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حجم عينة العستفيدين من الخدمات البريدية فى مدينة الرياض. 
توزيع الخصائص الشخصية لأفراد عينة البحث بمدينة الرياض. 





علاقة الخصائص الشخصية بمستوى رضا المستفيدين. 










علاقة مستوى ثقة المستفيدين بالخصائص الشخصية. 
مستويات مؤشر رضا المستفيدين عن خدمات مكاتب البريد بمدينة 
الرياض موزعة حسب المؤسسة العامة للبريد. الوكالات اليريدية. الجهات | 
الأجنبية. 

تحليل التباين متعدد المتغيرات التابعة .. حسب أسماء مكاتب اليريد | 
ومتغير المؤهل العلمى. 
تحليل التياين متعدد المتغيرات النابعة 





























| مكاكب الخدمات البزيدية‎ s. i 






BN,‏ ات العمو: 
تحليل الاين caza‏ المقغيرات asbl‏ 
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تحليل الانحدار المتعدد لمعرفة تأثير (مسيرات الرضا ومستوى الرضا) فى أ 
مستوى ثقة المستفيدين من خدمات الوكالات البريدية الخاصة. 

تحليل الانحدار المتعدد A aad‏ اكير رات الرضا ومستوى الرضا) فى | 
مستوى ثقة المستفيدين فى خدمات الجهات الأحنبية التاقلة. 
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لقديم: 

يتغير الاقتصاد السعودى نحو الأفضل بسرعة فائقة؛ لذلك يجب أن تتغير النظريات 
والقياسات تبعاً لتلك التغيرات الحاصلة فى الاقتصاد الحديث الذى أساسه التنوع 
والتميز والتفرد فى إنتاج السلع والخدمات. إن قياس الأداء الاقتصادى فى أى دولة 
من دول العالم كان يعتمد فى الأساس على كمية مخرج الاقتصاد - وهو ما يعرف 
بقياس الإنتاجية فى الاقتصاد القديم ‏ وحديتا اتجه العالم المتقدم إلى فياس جودة 
مخرج الاقتصاد Lus.‏ إلى جنب مع قياس كمية مخرجه لإبراز صورة آداء اقتصاد 
الدولة. وحرصا من إدارة مركز البحوث. ومواكبة وتحقيقا لأهداف معهد الإدارة 
العامة: وتفعيلا لندوة الرؤية المستقبلية للاقتصاد السعودى حتى العام (VEE)‏ 
جاءت الموافقة على خطة البحث «مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية 
بمدينة الرياض» ونتاجها هذا البحث الذى بين أيديكم؛ الذى نأمل أن يكون هاديا 
[d gas‏ كتسسة darsi‏ السعودى وقااضعها من وكالات خاضة نهو 22145 Dcus‏ 
الأداء. ونحو قياس مؤشر رضا المستفيدين N Legis‏ ليكون ذلك Jy 4 [hee‏ 
eye ll‏ فى المتاهسة العادمة موشيل الشركات الأسرية التى قن نان قرضا اوس 
بعد ولوج المملكة العربية السعودية منظمة التجارة العالمية. كما نأمل أن تصب نتائج 
هذا الت وو هيات فى وصاء مصلحة الوطن والواطئ الت (635a‏ والشع على جد 
abad‏ 


o LU 


مؤشررضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض y‏ 








ملخص البحث: 

هدف هذا البحث إلى التعرف على مؤشر رضا المستفيدين عن خدمات مؤّسسة 
البريد السعودى وما تبعها من وكالات بريدية خاصة فى مدينة «ola ME‏ وذلك من 
خلال قياس سيعة محاور لهذا المؤشر وهى: مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات: 
ومستوى الإدراك الحسى للمستفيدين لجودة الخدمات. ومستوى توقعات المستفيدين 
لجودة الخدمات قبل الاستفادة منهاء وثقة المستفيدين فى الخدمات. ومستوى الإدراك 
الحسى للمستفيدين لقيمة الخدمات» ومستوى تعامل المؤسسة والوكالات مع شكاوى 
المستفيدين من الخدمات» ومستوى جودة عناصر الخدمة (مثل: أماكن الانتظارء سرعة 
الإجراءات؛ ....إلخ). كما تعرف البحث على مؤشر رضا المستفيدين عن خدمات 
الجهات الأجنبية الناقلة (مثل: فيدكسء DHL‏ أرامكس..... إلخ) باعتبارها مجموعة 
واحدة ضابطة إثراءً للأداء icy ball‏ وسعيا وراء التعرف على الفجوات والثغرات التى 
قد Lad‏ بين المستفيدين وكل من مؤّسسة البريد السعودى والوكالات البريدية الخاصة 
والعمل على سدها بوضع الإستراتيجيات والخطط المناسبة. 

وأفادت نتائج البحث بعدم اختلاف مؤشرات الرضا ومستويات المحاور فى المتوسط 
بين مؤسس ة البريد السعودى. والوكالات البريديةء والجهات Ania‏ إلا فى مستوى 
التعامل مع شكاوى المستفيدين. حيث أشارت النتائج إلى أن مستوى تعامل الجهات 
الأجنبية الناقلة مع شكاوى مستفيديها قد بلغت نسيته (A, V)‏ متفوقة بذلك على 
كل من الوكالات البريدية الخاصة والتى calo‏ قنبية Lala‏ مع كتكاوى مسقي ها god‏ 
(AEE, E)‏ ومؤسسة البريد السعودى التى بلغت نسية تعاملها مع شكاوى مستفيديها 
Les A78 ; Y) ond‏ بان Bact USS AN cat ded‏ م س ة gop itl‏ 
السعودى يمثل نحو (ZA, Y)‏ من مجتمع المستفيدين من خدماتهاء فى حين تمثل نسبة 
الذين اشتكوا إلى الجهات الأجنبية نحو V)‏ .7( من مجتمع المستفيدين من خدماتهاء 
وتمثل نسية الذين اشتكوا إلى إدارات الوكالات البريدية نحو (71A Y)‏ من مجتمع 
اكد هين عن glas‏ وأطهفرت اتا Las‏ واضحا قى هذا ple cieli‏ 
الرغم من ارتفاع مستويات الرضا والثقة فى خدماتهما. وكما أسلفنا سابقاً توجد 
فجوة كبيرة بين ما كان يتوفعه المستفيدون من الخدمات ومستوى التعامل مع شكاوى 
الممستفيدين. وهذا الجانب من التقصير يتطلب وضع الخطط والإستراتيجيات لسد 
الفجوة بين ما كان يتوقعه المستفيد (مراجع الخدمة) ومستوى التعامل مع الشكوى التى 


— E 
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قدمها لمكاتب اليريدء (المؤوسسة العامة لليريد. الوكالات البريدية anoles!‏ الجهات 
الأجنبية الناقلة). وبينت النتائج وجود منافسة شديدة بين مكاتب البريد نتيجة لتقارب 
مؤشرات الرضا لكل من البريد السعودى والوكالات البريدية والجهات الأجنبية بعضها 

كما لم تختلف نتائج البحث عن الدراسات الأجنبية وتوقعاتها عن العوامل التى تسهم 
فى رضا المستفيدين عن الخدمات ومستوى ثقة المستفيدين فى الخدمات إذ أشارت 
نتائج البحث إلى أن جودة عناصر الخدمات البريدية (أماكن الانتظارء «Me ya Yla‏ 
.... إلخ]) تؤثر تأثيرا إيجابيا فى رضا المستفيدين عن خدمات الجهات الأجنبية 
الناقلة وبنسبة )>71( ويليها فى ذلك مؤسسة البريد السعودى وبنسبة (LOY)‏ ثم 
الوكالات البريدية بنسبة (ATA)‏ فقط. وأشارت الدراسة إلى أن الرضا هو المؤثر 
الأساسى من بين المحاور الأخرى فى مس توى ثقة المستفيدين بعد أن تم استبعاد أثر 
مستوى الثقة لتحديد العلاقة بين المحاور الأخرى. ومن ثم تحديد المتغيرات المستقلة 
منها والتى تؤثر فى تقة المستفيدين. 
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datas -i‏ البحث: 
تعد متابعة ومراقبة أداء القطاعين العام والخاص من خلال وجهة نظر المستفيدين 
ومؤشر رضاهم عن الخدمات والسلع المقدمة إليهم واحدة من eal‏ إستراتيجيات 
الإدارة الحديثة لإحداث التطور وتحسين الأداء. فضلا عن ذلك: فإن مؤشر رضا 
المستفيدين عن الخدمات والمنتجات النهاتية oY‏ منظمة يسلط الضوء على أداء 
المنظمة ويكشف وضعها الراهن ووضعها فى المستقبل وموففها من مثيلاتها فى 
أنشطتها المختلفة. ويبين سوء التخطيط الإدارى من حيث: عدم الاستغلال الأمثل 
للموارد (المدخلات: feel!‏ رأس JL‏ المواد....إلغ) وصولا إلى أفضل المخرجات: 
وبطء سرعة إنهاء إجراءات المراجعين (المستفيدين من السلع والخدمات)ء وعدم 
توافر الآليات الفعالة لمراقبة العاملين فيما يتعلق بإنجاز الأعمال بالسرعة المرجوة 
ومراقبة موقفها مع منافسيها والتعرف على تدهور مستوى الخدمات والإنتاج. وعلاوة 
على أن تحسين فاعلية البرامج والمسؤولية العامة تتم بتعزيز التركيز على النتائج: 
وجودة الخدمات» Lc) y ag‏ المستقيدين: وفى مطلع القرن الحالى أضحى إرضاء 
المستفيدين من السلع والخدمات وسيلة- من وسائل التسويق لجذب المزيد من العملاء 
(الممستفيدين): وأصبحت جودة السلع والخدمات مجرد Plug‏ تسهم بشكل فاعل فى 
إرضاء المستفيدين والاحتفاظ يهم: وبات الهدف الآساس لأى منظمة (حكومية أوغير 
حكومية) الحصول على عميل راض عن السلع والخدمات التى تقدمها dl‏ ومن تم 

ضمان التعامل معها بشكل مستمر. 

إن مؤسسة البريد السعودى وما تبعها من وكالات بريدية خاصة تعد من آهم 
المؤوسسات الحكومية المعنية بمراقبة ومتابعة وتطور وتحسين أداتها؛ Lg‏ تسهم 
فى العمليات المختلفة للتنمية الاقتصادية والاجتماعية والثقافية فى المملكة العربية 
السعودية. وفضلاً عن ذلك» ola‏ الخدمة البريدية تعد من أهم وسائل الاتصال المتعارف 
عليها Lille‏ بين المجتمعات. والأفراد. والهيئات. والمؤسسات المالية والصناعية: مما 
حدا بهذا البحث أن يتناول بعض مكاتب البريد الأجنبية الناقلة التى تعمل فى مدينة 
الرياض مثل (FedEx), (DHL)‏ وخلافه من المكاتب الأجنبية إثراء للمقارنة (الأداء 
المقارن): وإظهارا للمنافسة بغرض تحسين الخدمات البريدية فى كل من مؤسسة 
البريد السعودىء» والوكالات البريدية الخاصة بمدينة الرياض. 


ووش alain‏ يمفرفة قوش الرساعن aa‏ نات aua gs Aaa yall‏ واخدا من 
شرات الأداء والرصد النوعى الممستمر للخدمات البيريدية بصوره عامة: معلومات 





مؤشررضا ال مستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض ir‏ 


مدخل البحث | الفصل الأول 








مفيدة يتم على ضوئها اتخاذ قرارات مدروسة من قبل إدارة مؤسسة البريد السعودى 
وما تبعها من وكالات خاصة وجهات بريدية أجنبية منافسة. فيتناول البحث مداخل 
قياس الأداء فى السوق الوطنية للخدمات البريدية - إن جاز التعبير - فى مدينة 
الرياض التى نآمل أن تكون آلية لزيادة الإنتاجية فى بيئة تنافسية بين مكاتب مؤسسة 
البريد السعودى» ومكاتب الوكالات البريدية الخاصةء ومكاتب الجهات البريدية الأجنبية 
الأأآخرى مثل: سناس (دى إتش إل): وسمسا (فيدرال إكسبرس): وصاب (تى إن تي). 
وإيراد(يوبى إس). وشركة تال (أرامكس) وخلافها من الجهات ld‏ الشهرة البريدية 
العالمية. ومن المعلوم أن مؤسسة البريد السعودى تستند إلى المؤشرات الكمية مثلا: 
الإنتاجية التقارير الإحصائية السنوية لمتابعة أدائها ومراقبة موقفها مع منافسيها- 
بكلا القن cabal ey ist‏ زئ ge ai gle ail‏ اق اترو Kids caca‏ دق 
على الإنتاجية ‏ باعتبارها مفتاح تنافس lS Sly ol‏ وتعكس بمثاليةء ليس فقط 
القفاءة فى الإنتاج ولكن أيضا جودة الخدمة ag‏ عاو الس idy‏ هان قاسها peas‏ 
Las‏ فتن الواح Deal‏ ر خاسة فى قشاع Elna‏ ص ga‏ معان cand cai‏ 
قيمة الجودة بسهولة ويسر وذلك لارتباط قياس الإنتاجية بقياس التغيير فى الأسعارء 
هذا ما فاله العديد من الاقتصاديين مثل: فوردن .(ACSI,2002)‏ فالإنتاجية 
وحدها غير كافية على أنها أساس لاتخاذ قرار مدروس حول دخول السوق ومعرفة 
الوضع التنافسى مع الجهات التى تقدم الخدمة البريدية نفسهاء لذلك تبنى البحث- 
إلى حد بعيدء مثله مثل البحوث الحديثة التى أجريت فى الولايات المتحدة الأمريكية 
وماليزيا والاتحاد الأوروبى - النموذج الاقتصادى الكلاسيكى الجديد القائم على 
افتصاد السوق» وهو يعرف بمؤشر رضا المستفيدين (customer satisfaction index)‏ 
ويس مى باس + الدولة التى آجرى فيها المنسح البعفى گان ga‏ مقلاً: مؤش ر رضنا 
المستفيدين الأمريكى عن الخدمات البريدية فى نيويورك: ومؤشر رضا المستفيدين 
الماليزى عن الخدمات البريدية ... وهكذاء آو ييسمى باسم الجهة المعنية بالقياس 
ols‏ نقول: مؤشر رضا المستفيدين عن خدمات البلديات فى مدينة الرياض» آومؤشر 
رضا المستفيدين عن خدمات الشرطة فى مدينة Sole‏ أو مؤشر رضا المستفيدين 
عن شركة زجول للاتصالات. وعلاوة على أنه فى مطلع القرن الحالى أضحى رضا 
المستفيدين محل الاهتمام الرئيس للشركات والمنظمات فى سعيها إلى تحسين جودة 
المنتج والخدمات. ومحافظتها على إخلاص المس تفيدين من خدماتهم وكسب ثقتهم 


M‏ مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية يمدينة الرياض 


الفصل الأول مدخل البحث 








داخل سوق يخضع إلى منافسة عالية lum‏ فمؤشر رضا المستفيدين يعد من مؤشرات 
الأداء الواضحة التى يمكن قياسها وفهمها بسهولة ويسر. 

إن كل dell‏ كل قم الت cl] dona‏ كمسل Dash ie (aan A‏ كرايطأ adio‏ 
حيث أدى الجهد المبذول فى فهم الإطار النظرى (نشأة وتطور البريدء ونشاة 
وتطون الريك قن السلكة العوبية الب alba solis aga‏ رضا الس VALEE‏ 
والدراسات السابقة (العربيةء والإنجليزية) التى تم وضعها فى الفصل الثانى - 
إلى وضع الفصل الأول من حيث بلورة وصياغة مشكلة البحث وآهميته» وآهدافهء 
وتساؤلاته: ومصطلحاته: وحدوده . واش تمل الفصل الثالت على إجراءات 
البحث من حيث منهجه المستخدم» ومتغيراتهء ومجتمعه» وعينته»ء وآداة وأسلوب 
جمع البيانات. وأساليب المعالجة الإحصائية. وفى الفصل الرابع ركز البحث 
على عرض وتحليل عينة البحث من حيث التحليل الوصفى لبيانات الخصاتص 
الشخصية لأفراد عينة البحث» وعرض ووصف مستوى مؤشر رضا المستفيدين 
وفقا للمحاور ومتغيراتها الفرعية لكل من مراجعى مكاتب البريد فى مدينة 
الرياض dole‏ ومكاتب مؤسسة البريد السعودىء ومكاتب الوكالات البريدية 
الخاصة:؛ ومكاتب الجهات الأجنبية الناقلة. كذلك أفرد البحث مساحة من 
الأوراق لمعرفة اختلافات مستوى مؤشر الرضا باختلاف الخصائص الشخصية: 
ومعرفة أولويات التحسين فى مكاتب البريد» ومعرفة مدى إسهام مسيرات الرضا 
فى مستوى الرضا وفى ثقة المستفيدين ومنافشة نتاتجهاء وخلصت التحليلات 
السابقة إلى الفصل الخامس الذى يشتمل على أهم النتائج الس تخلصة 
والدافعة إلى وضع التوصيات الموجهة إلى مؤسسة البريد السعودى وما تبعها من 
SYS,‏ بريدية sold‏ ونأمل أن تكون محطة مريحة وظليلة يقف عندها القراء 
والإداريون من علماء التخطيط وواضعى الإستراتيجيات فى مؤؤسسة البريد 


السعودى والوكالا'ت البريدية. 


واجهت الدول المتقدمة فى العقد السابق ومطلع القرن الحالى مشكلة احتفاظ 
معظم الدول مثل: الولايات المتحدة الأمريكية. السويد» الاتحاد الأوروبي» ماليزياء 
والنرويج إلى معرفة مؤشر رضا المستفيدين عن خدمات أجهزتها الحكومية بهدف 


مشر وهنا امستفيدين عن الخدفات اليريدية يفديئة الرياض Yo‏ 


مدخل البحث الفصل الأول 
تحسين الآداء ومنافسة القطاع الخاصء وذلك من خلال التعرف على المستويات 
التى تشكل مؤشر الرضا وهى: عناصر جودة الخدمة المقدمة. وإدراك المستفيدين 
الحسى بجودة الخدمات,. وتوقعاتهم للخدمة قبل استخدامهاء وإدراكهم الحسى بقيمة 
الخدماتء وشكواهم من الخدمة المقدمة. وثقتهم فى الخدمات» وتسمى هذه المستويات 
مجتمعة بمؤشر الرضا Customer Satisfaction Index (CSI)‏ 

وفى المملكة العربية السعودية بصفة Aale‏ ومؤّسسة البريد السعودى بصفة خاصة 
أدى التحرر فى الأسواق المالية: والتجاريةء والاستثمارية الناتج عن العولمة إلى خلق 
تنافس شديد بين مؤسسة البريد السعودي. والوكالات البريدية الخاصةء والجهات 
البريدية الأجنبية العاملة فى ASLA‏ مثل سناس (دى إتش (E‏ وسمسا(فيدرال 
اكسبرس): وصاب (تى إن تي)ء وإيراد (يوبى إس) وخلافهم من الجهات ذات الشهرة 
البريدية العالمية. فأصبحت مؤسسة البريد السعودي. والوكالات البريدية الوطنية 
الخاصة التى تعمل تحت إدارته 09 dal‏ مهددة بفقدان الماستفيدين من خدماتها 
فب Sut‏ جرا ساسيها مع الجهات aaa d‏ اتش كمايا لو فاك 
الجودة allel‏ والتحسين المستمر. ولمواجهة هذه المنافسة يتطلب الآمر من موّسسة 
البريد السعودى بذل مزيد من الجهد والسعى وراء تحسنن الأداء. وذلك من خلال 
معرفة مستويات مؤشر رضا المستفيدين عن خدماتها والمتمثلة فى shel‏ جودة الخدمات 
البريديةء وتوفعات المستفيدين للخدمات البريدية قبل استخدام الخدمةء وإدراكهم 
الحسى لجودة الخدمات البريدية: وإدراك المستفيدين الحسى لقيمة الخدمات 
البريديةء ورضاهم عن الخدمات البريدية بعد اس تخدامهاء وشكاوى بعضهم من سوء 
تشديع اتخات البريدية وأخيرا تقديم فى القدهات البريدية المعدمة qat‏ 

وعلاوة على مشكلة التنافس والخطر الذى تواجهه مؤسسة البريد السعودى من 
فقدان المستفيدين من خدماتهاء ذكر مديرها العام السابق فى الورفة التى قدمها فى 
A SH‏ اة اسوق هدا من القضايا وات ENB‏ القن قراس 
تحسين الخدمة منها: تركيز البريد على الخدمات البريدية التقليدية (الرسائل 
العاديةء والرزح البريديةء والمطبوعاتء وخدمة الطرود البريدية؛» والمعالجة اليدوية 
للبريد. ومحدودية مشاركة القطاع الخاصء والآنظمة البريدية المقيدة) ويقصد بها 
نظام البريد ولوائحه التنفيذية والتى لا تساعد فى سرعة إنهاء الإجراءات وعدم 
توافر آليات فعالة لمراقبة العاملين فيما يتعلق بإنجاز الأعمال بالسرعة المطلوبة: 


galat Aires Asap! مؤشررضا الستفيئين من الخدمات‎ M 


الفصل الأول مدخل البحث 
والعجز المالى السنوى الذى يقدر بنحو (LEY)‏ (الفجوة بين المصروفات والإيرادات) 
EVV. cial)‏ !2-(. 

ويعد هذا cell‏ خطوة لتفعيل ندوة الرؤية المسلقبلية للاقتصاد السعوذى, ويتصدى 
لمشكلة احتفاظ مؤّسسة البريد السعودى يعملاتها (المستفيدين من خدماتها ) وكيفية 
إرضائهم وتلمس احتياجاتهم وسط هذا التنافس المنقطع النظير. وعلاوة على كيفية 
احتذاب المستفيدين من الخدمات البريدية المنافسة الأخرى - ما استطاعوا SUAS‏ 
سيول — سق يشان a saa ST‏ السفؤوق سف ons x ssl aysa‏ العتروقات 
والإيرادات: وهی تقدر ستؤیا بنحو (AY)‏ والتحول من عجز مالى مستمر إلى فاتض 
يسهم فى دعم الناتج المحلى الااجمالى للمملكة العربية السعودية. فضلا عن أن 
معظم الدراسات والبحوث ld‏ العلاقة بالخدمات البريديةء وقد أجريت فى المملكة 
العريية السعودية وفى بقية دول العالم: اقتصرت على الأنشطة الداخلية للبريد من 
تطور لحجم البريد الصادر والوارد: وطرق الفرزء ونقل البريدء وتجميع وتوزيع البريد ؛ 
والمشكلات المتعلقة بالاجراءات الإدارية داخل ]44 23( وزيادة عدد الشعب البريدية 
وصناديق البريد؛ ولم تد العين الخارجية لمبنى البريد paal os‏ من à d yal‏ 
والتحليل وهى المعنية بالاستفادة من خدماتهء ولذلك تفيد نتائج البحث مؤؤسسة 
البريد السعودى فى التعرف على مؤّشر رضا المستفيدين عن خدماتهاء ومن ثم تبنى 
الخطط والاستراتيجيات لرفع درجات الجودة والتقةء وتقليل الشكاوى؛ وذلك بتحسين 
خدماتهاء ورفع رضا عملاتها Le‏ يرضى طموحاتهم. 








ج - أهداف البحث: 

يهدف البحث - بصفة dole‏ - إلى معرفة مؤشر رضا المستفيدين عن خدمات 
المؤسسة العامة للبريد فى مدينة الرياض ومقارنته بخدمات ol gall‏ البريدية 
الأخرى (الأجنبية)ء والوكالات البريدية الخاصةء وذلك بغرض تحسين نوعية الخدمة 
المقدمة للعملاءء وتحسين الموارد AIL‏ وتقديم معلومات إستراتيجية عن مؤشر رضا 
المستفيدين عن الخدمات اليريديةء وتزويد المستفيدين بالمعلومات عن فيمة الخدمة 
التى يتلقونهاء وعكس خبرة المستفيد المتمثلة قى توقعاته وإدراكه الحسى لجودة 
الخدمات المتوافرة بصفة خاصة؛ ومواجهة المنافسة فى سوق البريد الدولى» وذلك 
من خلال ما يلى: 


مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض \V‏ 


مدخل البحث الفصل الأول 
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تحديد مستويات مؤشر الرضا عن خدمات مؤسسة البريد السعودى» وخدمات 
الوكالات البريديةء والجهات الأجنبية الناقلة فى مدينة الرياض. 


السعودى. وخدمات الوكالات البريديةء والجهات الأجنيية الناقلة. 


الاستفادة منها. ومستوى إدراكهم الحسى بالجودة, ومستوى إدراكهم الحسى بقيمة 
الخدمات» ومستوى جودة أبعاد عناصر الخدمة) فى مستوى رضا المستفيدين عن 
خدمات كل من مؤسسة البريد السعودي» والوكالات البريدية؛ والجهات الأجنبية 
„alabi‏ 


. تحديد إسهام مستوى رضا المستفيدين فى مستوى ثقتهم فى خدمات كل من 


مؤسسة البريد السعوديء» والوكالات البريديةء والجهات الأجنيية الناقلة على 
حدة. 

أسئلة البحث: 

ولتحقيق الهدف رقم )١(‏ والهدف رفم (Y)‏ فقد تم صياغة التساؤلات التالية كما 
يلي: 

السؤال رقم :)١(‏ ما مستويات مؤشر رضا المستفيدين عن خدمات مؤسسة اليريد 
السعودى. وخدمات الوكالات البريديةء وخدمات الجهات الأجنبية الناقلة فى 
مدينة الرياض5؟ 

السؤال رقم (؟): هل يختلف مسوى مؤشر الرضا ومحاوره المختلفة فى مؤسسة 
السؤال رقم :(Y)‏ هل يختلف مستوى piga‏ الرضا ومحاوره المختلفة فى الوكالاات 
البريدية باختلاف المتغيرات الشخصية؟ 

السؤال رقم (4): هل يختلف مستوى مؤشر الرضا ومحاوره المختلفة فى الجهات 
الأجنبية الناقلة باختلاف المتغيرات الشخصيةة 

السؤال رقم )9(: هل cala‏ مستويات مؤشرالرضا بين خدمات مؤسسة البريد 
السعودى. وخدمات الوكالات البريدية: والجهات الأجنيية الناقلة؟ 


- مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


السؤال ركم (5): La‏ أولويات التحسين فى عناصر حوده خدمات مؤسيسة اليريد 
السعودى باعتبارها واحدة من أهم مستويات مؤشر رضا المستفيدين: 

السؤال رقم (V)‏ ما أولويات التحسين فى عناصر جودة خدمات الوكالات البريدية 
باعتبارها واحدة من أهم مستويات مؤشر رضا المستفيدين5 


الفصل الأول : مدخ لالبحث 








السؤال رقم (۸): ما أولويات التحسين فى عناصر جودة خدمات الجهات الأجنبية 

ولتحقيق الهدف رقم (Y)‏ صيغت التساؤلات التالية كما يلي: 
البريد السعودى (وهى: مستوى توقعات المستفيدين للخدمة قبل الاستفادة منهاء 
ومسنوی إدراكهم الحسى يجودة aa xl‏ ومستوىق إدراكهم الحسى لقيمتها؛ 
ومستويات slol‏ جودة عناصر الخدمة) فى مستوى رضأ هم عن خدماتها؟ 
äu yall‏ (وهى: مستوى توقعات المسقفيدين للخدمة LS‏ الاستمادة منهاء ومستوى 
إدراك المستميدين الحسى لجودة الخدمات» ومستوى إدراك المستفيدين الحسى 
å aal‏ الخدمات. ومستويات آبعاد حوده عتاصر الخدمة) فى مستوى رضاهم عن 
اا 

السؤال رقم :)١١(‏ ما مدى إسهام مسيرات ركنا المستفيدين عن الجهات الأجنيية 
النافلة (وهى: مستوى توفعات المستميدين للخدمة فيل Salar Yl‏ منهاء ومستوى 
إدراكهم الحسى بجودة الخدمات. ومستوى إدراكهم الحسى dasi‏ الخدمات: ومستويات 
slef‏ جودة عناصر الخدمة) فى مستوى رضاهم عن خدماتهاة 

ولتحقيق الهدف رفم (t)‏ صيغت التساؤلات التالية كما يلى: 
البريد السعودى فى مستوى ثقتهم فى خدماتها؟ 

السؤال رقم Ww)‏ (: ما صك ی إسهام LS gus‏ رضا | لمستفيدين عن خدمات الوكالاات 
النريدية فى مستوى 33 السغيدين فى خدماتهم؟ 

السؤال رقم :)١5(‏ ما مدى إسهام مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الجهات 
الاجنبية الناقلة فى مستوى ثقة المستفيدين فى خدماتهمة 





مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض ۱۹ 


مدخل البح الفصل الأول 
ه- مصطلحات البحث: 
توضح النقاط الآتية أهم مصطلحات البحث التى وردت فى العنوان الرئيس: 


.١‏ الرضا: هو: مدى الدرجة الإيجابية التى تؤثر فى نفوس ومشاعر المستفيدين من 
الخدمات البريدية قى مدينة الرياض. 








.Y‏ المستفيدون: يعنى الأفراد؛ والشركات الخاصة:. والمؤسسات العامةء والأجهزة 
الحكومية المستفيدة مياشرة من الخدمات البريدية فى مدينة الرياض. 


Asta! الخدمات البريدية: يقصد بها خدمة بريد الرسائل. خدمة بيع الطوايع‎ Y 
خدمة البريد المسجل» خدمة البريد الممتازء خدمة الرزم البريديةء خدمة الطرود‎ 
البريديةء خدمة بريد المؤسسات» خدمة الاستعلامات البريدية.... إلخ.‎ 

t‏ . مؤشرالرضا: هو توفعات المستفيدين للخدمات البريدية قبل استخدامهاء وإدراكهم 
الحسى لجودة الخدمات البريدية: وإدراكهم الحسى لقيمة (الأسعار) الخدمات 
البريديةء ورضاهم عن الخدمات البريدية. وشكواهم من الخدمات اليريدية: 
وثقتهم فى الخدمات البريديةء وعناصر جودة الخدمات البريدية. وتشكل هذه 
المستويات فى مجملها نموذج مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية فى 
celsi Zsa‏ 

۵. الشعب البريدية: هى مكاتب بريدية صغيرة تقوم بخدمات القبول فى أحياء 
المدن. ويلحق بها فى الغالب وحدات من صناديق المشتركين واس تحدثت هذه 
الشعب لتوفير الخدمة البريدية بصورة ميسرة فى أحياء المدن» والمناطق التجارية, 
والصناعية. والإداريةء ويبلغ عددها VAt‏ شعبة. 

1. الجهات الأجنبية الناقلة: هى سناس (دى إتش (UI‏ وسمسا (فيدرال إكسبرس). 
ches‏ (تى (ol‏ وإيراد (يوبى (ol‏ وغيرها من الجهات ذات الشهرة البريدية 
العالمية. 


و- حدود البحث: 
يفتصر البحث على المستفيدين (الذكور (daas‏ من الخدمات البريدية فى مدينة 


فخ ي د الو ا 
Ye‏ مؤشر Loy‏ المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


الفصل الأول مد خل البحث 


السعودي» أومكاتب الوكالات البريديةء أومكاتب الجهات البريدية الناقلة الأخرى 
مثل سناس (دى إتش إل): وسمسا (فيدرال إكسبرس).: وصاب (تى إن تي)» وإيراد 
(يوبى إس) وخلافهم من الجهات ذات الشهرة البريدية العالميةء ويستبعد المستفيدين 
من خدمات وحدات صناديق المشتركين التى تقع خارج مكاتب البريد الحكومي: 
أوالوكالات البريديةء مثلا: (فى الشوارع وأماكن التجمعات). كما استيعد البحث 
البريد الإلكترونى باعتباره منافسا لكاتب البريد العاديةء ولكن سيتم التطرق إليه فى 
الإطار النظرى باعتباره وسيلة من وسائل تقدم الخدمات البريدية فى مكاتب البريد 
العادية فى دول العالم المختلفة. وكما نم استعاد المستفيدين الذين يجدون صعوية 
فى التعبير عن آرائهم باللغة العربية أوالانجليزية. لذلك» تعد جميع اللغات الأخرى 
غير العربية أو الإنجليزية من محددات الدراسة. 

وقد اقتصر البحث على مقارنة الخدمات البريدية عامة بين خدمات كل من 
eee‏ البريد السعودىء والوكالات البريدية الخاصةء والجهات الأجنبية الناقلة: 
ولم يقم بمقارنة تفاصيل Ab S59)‏ أومقارنة المكاتب المختلفة داخل مؤسسة البريد 
السعودىء أو بين مكاتب الوكالات البريديةء وذلك لحساسية المقارنة التى تتطلب 
السرية الكاملة وعدم نشر تفاصيلها التى فى العادة تقوم الجهة المعنية ببحثهاء ووضع 
خططها. وإستراتيجياتها بسرية كاملة من قبل إداراتها المختلفة. وانتهج البحث فى 
ذلك نهج Tipo‏ مؤشر الرضا عن الخدمات التى اس تخدمته بعض الدول المتقدمة؛ 
وأضاف فيه بإيجاد المقارنات البينية للخصائص الشخصية وقياس آثرها فى الرضا 
AEN‏ واقتصارها على الجنسية من حيث كونها سعودية أو غير سعودية «laa‏ 
والمؤهل العلمى من دون الثانوية إلى الدكتوراه» والجهة التى تلقت الخدمة إذا كانت 
lal al‏ أو شركات» مؤسسات:. أو جهات حكومية؛ علاوة على عمر المراجع الفعلى 
للخدمة. 








وو ج ر ا > ا د 
مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات اليريدية بمدينة الرياض YA‏ 


الفصل الثاني 


daz | pa‏ أدبيات البحث 





الفصل الثانى مراجعة أدبيات البحث 


تنقسم مراجعة الأدبيات إلى قسمين. القسم الأول: ويشمل الإطار النظرى 
والذى بدوره قسم إلى نشأة وتطور البريدء ونشأة وتطور البريد فى المملكة العربية 
السابقة. 


القسم الأول: الإطارالنظري: 


Y‏ - نشأة وتطور البريد: 

أصل البريد فى اللغة العربية الدابة التى تحمل الرسائل. ثم دل على معنى الرسول 
أو ما تحمله من وسائل. وهى كلمة معرية. (مجمع اللغة العربيةء المعجم الوسيط). 
ونستطيع من التعريف اللغوى أن نعرف البريد بآنه الرسول الذى يعمل على «JUS‏ 
ونقل الأخبار والأفكار والمواد من فرد إلى GST‏ أومن مجتمع إلى آخرء أو من مكان 
إلى آخر. 

بدأ الإنسان منذ أن خلق الله سيحانه وتعالى البشرية وأنزل سيدنا آدم على 
وجه الأرض يبحث عن وسائل الاتصال بالطرق التقليدية نتيجة لجهله بالكتابةء منها: 
الإشارات. Gag‏ الطبولء والنار وإرسالها إلى آقاربهم وجيرانهم تعبيرا عن معلومات 
يعرفونها فيما بينهم من درء للمخاطرء آومناسبة فرح» أوبداية > ica‏ أواقتناص 
صيد ...إلخ: وتعد هذه هى المرحلة الأولى فى نشأة البريد. وارتبط الرضا بجودة 
ودقة أداء هذه الطرق التقليدية OY‏ عدم دقتها يعنى الكذب» والغشء. والإعلان عن 
مناسبة فى غير محلها. ومن ثم ظهرت النقوش الهيروغليفية على الصخور الضخمة 
لتعبر عما يجول فى خاطر النافش من معلومات ونقلها فى شكل رسالة ثابتة لا تتحرك 
إلى الآخرين الذين يحضرون ولوبعد حين وينظرون إلى هذه النقوش التى تحدث فى 
نفوسهم ومشاعرهم am pall‏ والبهجةء والرضا عن ما cle‏ فى الرسالة المنقوشة؛ ثم 
تطور النقش على مواد يسهل حملها ونقلها إلى الآخرين te Y ANAL pare ell)‏ شيرازى: 
(a) Vv‏ 


كان آول J als.‏ للرساكل عرقته البشرية أو ما يعرف Ene‏ بعسماة ta yall‏ هو: 
i decl ala‏ |3 يروي ا يدانا قوسا عليه الس لله ازسل clit oll sa Las‏ 
الطوفان. فعادت إليه بغصن من الزيتون بمنقارها. وعرف عن السلطان نور الدين 
coil‏ ول السك على pean‏ وياد القاد قى ales‏ 121 عات اول من kan acad‏ 
الزاجل لنقل رسائل الحكومةء فأنشاً محطات للحمام الزاجل فى أهم طرق سلطنة 


مؤشر رضا ال مستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض Yo‏ 


مراجعة أدييات البحث الفصل الثاتى 


حكمه (a) AAA pamal)‏ كما لا يفوتنى أن أذكر هذه الصورة الغيبية التى خص الله 
تعالى بها سيدنا سليمان ومده بسعاة بريد من طير الهدهد» ومن بريد لحمل عرش 
adele‏ دا lias lascio‏ سليمان فى أقل من لمحة بصر, وهذا ما يعجز بريد 
التاريخ المعاصرعن فعله. وكما أن هذه الصورة الغيبية مؤشر إلى وجود 
فجوة - بين الأمس واليوم - يمكن لبريد اليوم العمل على سدها بمزيد من الجهد 
والتطور. فجاءت سورة النمل فى القرآن الكريم لتوضح هذه الصورة الغيبية ورضا 
سيدنا سليمان عن الخدمات البريدية بعد أن فاضل بين اثنبن من.ساعى البريد Jad‏ 
عرش ملكة سباً . تفقد سيدنا سليمان مها امريد (الهدهد) ذلك الطائر الصغير 


حسب ما ورد فى سورة النمل الآية (* (Y‏ )24233 2 5535 الطيّرٌ Us Us‏ ليّ لا أرَى ai alg‏ 
کان من الغائبين) وأصدر قرارا إداريا يعقوبةٍ اغ البريد(الهدهد) إن لم يات بعدر 


= x am 7 3 F 


واضح لغيابه كما جاءت 43 الآية (١؟) HR A aEW)‏ شديدًا أو aie‏ أو cal‏ 
(ons olaki‏ فجاء سعاة البريد (الهدهد) Ca d‏ بيخ ظاهر يوه فيه سيب غيابه 
فين إن مسق هيخ قالوا: إنهم جاءوا من Liss‏ أ (قبيلة باليمن) بخبر يقبن عن امرأة 
تملكهم وأوتيت من كل شيء يحتاج إليه الملوك من أسباب الرفاهيةء ولكنها وقومها 
يعبدون ويس جدون للشمس من دون الله وذلك حسب ما حاءت به cb MI‏ 7717 


(Vig YO 5‏ من سورة النمل وهى على الترتيب كما يلي: uas 56 ESAS)‏ قال 


اخ i‏ حط به tin‏ من glo eet Sigal Saks] cx Lc G‏ من 
os‏ - رچ at”‏ 


كل as 5 abe Uie Les soi‏ 45533( يس جدونَ للشمّس من دون الله وزين لهم 
pains aglai SUI‏ عن الس بيل 648 لا Stig‏ ألا pon‏ لله الذى يُخْرِجٌ 
فة في iu eL‏ ها تون وما gl‏ اله ل | إلا هو رب 521 
TE Kala‏ فالقاها " os».‏ محتوي الرسائة L$‏ حاءت به الآيات التاليات 


eel HE ١ بكتّابى هذا‎ Cas) . من سورة النمل على التوالي:‎ (TY Y Y ۰۲۰ ۰۲۹ YA) 


نم ول عََهُمَ ig GEIB o iss ale pile‏ الملا ÉS Si) adl ol‏ كريم GI‏ من 
سُلَيّمَانَ play ls‏ الله arn‏ الرّحيم Sle Js‏ وَأتُونى مُسْلمِينَ gsi G EIG‏ الملا 


F‏ اع صن 
ECCO RB.‏ 


isi‏ فى a] ALIS ES Le gyal‏ | كت (aaa‏ فبعد تشاورها مع قومها أرسلت 
هدية إلى سيدنا سليمان حتى تكسب وده colin yg‏ ولكنه رفضها وطلب من سعاة البريد 
المتاحين له من المخلوقات الإتيان بعرش ملكة سباء وكان له الخيار بين ساعى البريد 
(عفريت من الجن) الذى قال: بأنه سوف يأتى بعرشها قبل أن يقوم سيدنا سليمان من 
cala‏ وساعن اليريد من un‏ البشر الذى غنده ele‏ من GUSH‏ حيث قال: LST bf‏ 





l——————————————————" 
مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض‎ T1 


الفصل الثانى | مراجعة أدبيات البحث 
به قبل أن يرتد إليك lab‏ قتال الأخير رضا سيدنا سليمان حيث asa‏ عرش ملكة 
سسا ee‏ كناد قاقي pui Asa‏ الست ES‏ ا i‏ 
YA YY aY YO)‏ حل (t‏ من سورة النمل وهى كما يلى على التوالي: (وَِنَى مرسلة 
js 2 ias eed‏ بم ea o‏ المرَسَلونَ lo‏ جَاء GL,‏ قال ل أتمدونن gii Leb Jia‏ 
الله HS‏ مما آناكم بل eel! E 05335 Shae eu‏ فلناتينهم بجنود Y‏ قبل لهم 
IDEST 5‏ أذلة T‏ م صَاغْرُونَ قال 6 SUI (ai‏ أيكم يآتينى [eye‏ قبل ol‏ 
يَأثُوني مُسَلِمِينَ JG‏ , عفريت Sh‏ الجن أنا آتيك به SB‏ أن تقوم من Xie iy alis‏ 
لقوي أمين قال الذى عندَهُ Gi SUSI SA le‏ آتيك يه قبل أن يرتد إليك طرفك Lela‏ 


jS às ail 558 yay asi اشكر آَم‎ isa 25 n من‎ a QU eaae xis of} 
(ES HE AS oU 24$ لتفسه وَمَن‎ 


قال إن العرب قذ.نقلوا نظام aal‏ عن الغميل earl‏ المؤريهوق gle‏ أن Gu pall‏ 
كانوا آول من وضعوا نظاما دقيقا للبريد - وتعلموا كيف يريطون أطراف الخلافة 
بشمبكة من الخطوظ By Anas dl‏ ال كير الريك aie‏ العرب بعد هجرة الرسول- 
صلى alil‏ علية وله حيث تشظ السعاة فى age‏ الرسول تقل الرساكل الشفهية: 
والمكتوبة والمختومة بخاتم منقوش عليه (محمد رسول الله) إلى الملوك والأمراء داخل 
الجزيرة العربية وخارجهاء ومنهم على سبيل المثال: هرقل إمبراطور الروم فى بلاد 
الشام: وكسرى أبرويز ملك الفرس. والمقوقس زعيم القبط بالإسكندرية. والنجاشى 
الأول ملك الحبشةء وغيرهم» وكان الرسول (صلى الله عليه وسلم) يهتم بخلق السرور 
والبهجة فى نفوس الجهات التى يرسل إليها البريد وكسب رضاهم بإرسالها مع آناس 
يتوافر فيهم حسن الوجهء وجمال الخلقة؛ وفوة الذكاء. وطلاقة اللسان: وصولا إلى 
ما يعرف حديثا بجودة الخدمة ورضا المستفيدين عن الخدمات البريدية. وكان يتسع 
نطاق البريد تبعا لفتوحات العرب ويقال إن معاوية بن أبى سفيان هو آول من نظم 
البريد فى الإسلام ليتابع أخبار البلاد بانتظام. وظل نظام البريد مزدهرا عند العرب. 
ويقال إنه بدأ فى التدهور فى age‏ مروان بن محمد آخر خلفاء بنى Asai‏ واستمر فى 
التدهور فى عهد (eL JI)‏ ثم (المنصور). ثم (rel)‏ ثم (موسى الهادي).: ثم بدا فى 
اسبح معد كللافة «decd Sl aas Ua‏ وقد شهن LASSI Lge‏ العياسييق daa | basil‏ 
cu‏ كانت بغداد ملتقى ستة طرق بريدية تضم قرابة call‏ محطة؛ وكانت المحطات 
us as‏ فى ذلك الوقت بالسعك. eal‏ الخطوط البرديية الركيسة الثى عرفت Aie‏ 
العرب فى ذلك الوفت كانت تمتد بين يغداد. وحلب» والشام: ومصر والحجاز, واليمن؛ 
وأرمينيا ؛ وبلاد الفرس. وكما تشير الآية الكريمة فى قوله تعالى: )51 الله «Sat;‏ 
أن 2355 الأمَانَات إلى أَمَلهًا..) (النساء الآية (0A‏ إلى المبادئ الأخلاقية التى تتعلق 


فؤشررضا المستفيدين عن الخدمات Aai dac ad‏ الرياض Yy‏ 


مراجعة أدبيات البحث الفصل الثاني 
بالآمانة: منها المحافظة على الرسائل المتبادلة وصيانتهاء وعدم العبث بها وتأخير 
توصيلها إلى أصحابها حتى يتم الحصول على رضاهم عن الخدمات البريدية المقدمة 
إليهم وثقتهم فيها (السعيد. (BVEA‏ (العجمى:555ام). 

Lana‏ کي LT‏ سول سمو oe SITO anna Ed Lac‏ قن اقرط رة ال 
منذ القدم» فأصبح المهتمون بالبريد على مر العصور يعملون على تطويره بسرعة 
إنجاز الخدمات والاستفادة من التطور الصناعى ابتداء من صناعة البواخرء والسفن: 
والعيارات إن gt SEE‏ ميم Stel basal‏ فن Res‏ تقون aad]‏ البريدية 
من مكتب بريد الى آخر داخل حدود الدولة الواحدة آوخارجها بسهولة ويسر. واخد 
البريد ينمو ويتطور إلى آن جاءت ثورة العولمة التى قال عنها (الجميل» ١٠٠5م):‏ 
«إنها تعد اليوم قضية العصر الجديد بكل ما حملته لنا مس تحدثاته فى كل الميادين. 
والتى لم يعد الإنسان يستطيع أن يستفنى عتها. إذ غبت جزءا من واقعه: وأنشطته. 
وثقاقته وتفكيرة ...ومن ثم حياتة: ومضيرة: وما سميخدذة استقبل أجيالة القاذمة». 
فالخدمات البريدية تعد أحد الميادين التى آثرت مستحدثات العولة فيها. فمستحدث 
التنافس بمفهوم السوق بين فطاع البريد العام وفطاع البريد الخاص فتح مجال 
الاختيار للمستفيدين من الخدمات البريدية من بين عدد من البدائل بناء على جودة: 
وأسعار السلع والخدمات ومدى رضاهم عنها. علاوة على أن عددا كبيرا من الدول 
اتجهت مؤخرا إلى إصلاح إداراتها المتمثلة فى الإصلاح المؤسسيء والإصلاح qua adl!‏ 
والإصلاح التقنى لمواجهة العولمة وآثارها السلبية والاستفادة من آثارها الموجبة فى 
إحدات التطور. واستادا إلى إخصاءات البنك الدولى نجد أن نحو (ZY)‏ من تلك 
الإدارات البريدية الدولية تخولت إلى مؤسسة: أو شركة of dale‏ شركة خاضة لتعمل 
Sila sila in paal Bg‏ قن aa E ME‏ واي i taa‏ المكاعة 
البريدية؛ وذلك بتحديد مدى السلطات الاحتكارية والامتيازات الحصرية الممنوحة 
للبريد وتحديد نطاق الخدمات البريدية المحتكرة والمتاحة للمنافسة وكذلك الخدمات 
الشمولية. وبالاضاقة إلى تحديث التقنيات المستخدمة وإدخال تقنيات جديدة خاصة 
الإلكترونية لمواجهة المناقسة من فيل وسائل الاتصالات. وفد أوضحت إحصائيات 
الاتحاد البريدى العالمى أن نسية الادارات التى تم تخصيصها عن طريق التحويل إلى 
شركات خاصة بلغت ما يقارب (AYY)‏ من إجمالى الإدارات البريدية الأعضاء فى 
الاتحاد (العتيبي؛ EY‏ اه). 

والمنافسة جعلت تقديم الخدمات البريدية مرتبطة ارتباطا وثيقا بالسوق والتسويق. 
فالسوق كما عرقه (aV EY Ye sas)‏ وكثير من الكتاب والمعنيين بالسوق والتسويق 


YA‏ مؤشررضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


الفصل الثاني مراجعة basi‏ البحث 
هو: «المكان الذى يلتقى فيه المشترى مع البائع لتبادل السلع والخدمات. أو لبيع وشراء 
السلع والخدمات» dale g‏ نضع تعريفا إجرائيا السوق الخدمات البريدية فى المملكة 
المملكة العربية السعودية:ء والتى يتردد عليه ا المواطتون والمقيمون من ذوى الحاحات 
والرغيات غير المشبعةء ويمتلكون القدرات الشرائية للخدمة ويمكن كسبهم وإشباعهم 
بخدمات البريد . أما التسويق كما عرقه («Stanton ta) EY Vsp)‏ فهو: «نظام 
والخدمات التى تهدف إلى إشياع حاجات مستهلكين حاليين ومحتمليين». وقد dape‏ 
:(Kotler. 1980)‏ بأنه "نشاط إنسانى موجه نحو تحقيق إشياع الحاجات. ولذلك» فإن 
البريد بغرض تحقيق حاجات ورغيات الممستفيدين منها فى سوق البريد 39242« 
وإيجاد طرق فاعلة للتسعيرة والاتصالات. angle‏ والإعلام وتحفيز وخدمة الأسواق. 
وفضلا عن ذلك فقد slaj‏ (أبوقحف tl ob fay“ (Y‏ اع alal‏ آفراد المجتمع oa‏ 
السلع والخدمات هوالحل التسويقى لبقاء واستمرار منظمات الأعمال. وأضاف 
(أبوقحف (aY* * Y‏ أن من الأسباب التى أدت إلى اكتشاف منظمات الأعمال أوإدراكها 
لجدوى التسويق هي: 

۵ انخفاض معدلا'ت النموالاا فتصادىي. 

© الرغية فى دخول أو اكتشاف أسواق جديدة داخلية أوخارجية. 

© تغير أنماط وسلوكيات الشراء وحاجات المستهلكين. 

© ارتفاع حدة المنافسة بأنواعها المختلفة. 

eli! e‏ التكاليف البيعية. 

© ظهور الشركات متعددة الجنسيات وغزوها للأسواق العالمية. 

© التقدم "il‏ لتكنولوجى. 

e‏ ظهور > جمعيات حماية المستهلك. 

OL WSU,‏ السايقة الذكر يمك القول: إن «JL ee E colelaze‏ ومتها المتظمات 
التى تهتم بالبريدء قد أدركت أهمية التسويق ودوره قى اكتشاف المستهلكين لخدمات 


مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض  Y4‏ 


مراجعة أدبيات البحث الفصل الثاني 


البريد والمحافظة عليهم: وتحديد النقص فى إشباع حاجاتهم ورعباتهم» والسعى من 
قبل منظمات البريد إلى إشباع تلك الرغبات بطريقة تحقق رضاهم. ومن المعلوم أن 
الرضا عن الخدمات لا يتحقق إلا بمدى جودة أداء الخدمة المقدمة للمستهلك. وهنا 
يجدر بنا أن ندعم قولنا السابق Les‏ أشار إليه (کوتلر»۱۹۸۰م» (eY* * Yan s.l‏ من 
خطوات حثيثة وتطويرية فى عملية تسويق الخدمات والتى تندرج تحت خمس مراحل 
رئّيسة هى(١):‏ 

المرحلة الأولى: كانت النظرة إلى التسويق باعتباره «الإعلان» وتنشيط المبيعات 
alela‏ أو ec pall‏ إن سحن الس ات OM‏ بيات فى 15( بحطن الآدوات 
التسويقية التى تستخدمها بعض شركات إنتاج الصابون» حيث قامت بإعداد ميزانيات 
للاعلان وترويج المبيعات لجذب بعض العملاء. كما أن بعض المنافسين لهذه 
المؤسسات بدأت فى تكليف بعض وكالات الإعلان - مقابل أجر - للقيام بأنشطة 
الاعلان والترويج. 

المرحلة الثانية: فى هذه المرحلة تحولت النظرة إلى Gag a!‏ من مجرد الإعلان 
والترويج والدعاية إلى تبنى مفهوم أكثر اتساعاء حيث أصبحت النظرة إلى aga!‏ 
تستهدف معرفة السبيل إلى إدخال السرور على العملاء عند تعاملهم مع السلع 
والخدمات. وكذلك إضفاء جو من الصداقة واليهجة داخل fost!‏ وبين العملاء 
والعاملين بهدف جذب العملاء والمحافظة agale‏ أى لضمان استمرارية تعاملهم مع 
المئؤسسة مقدمة الخدمة. 

المرحلة التالتة: فى هذه المرحلة أصبحت النظرة إلى التسويق على اعتبار أنه 
(ابتكار). حيث بدأت أو اضطرت منظمات الأعمال إلى البحث عن أساليب وقواعد 
جديدة وآنواع حديثة من الخدمات التى تواجه التغير: والتعددء والتنوع فى الااحتياجات 
الخدمية للعملاء. 








المرحلة الرابعة: فى هذه المرحلة بدأت منظمات الأعمال تتسابق فى البحث عن 
أساليب وأسس أخرى Giles)‏ الإعلان: والابتسام فى وجه العملاء والابتكار وهى 
أمور تقوم بها جميع المنظمات) لكى تحقق درجة عالية من التميز. لقد أدركت جميع 
المنظمات سواء كانت خدمية أو سلعية أنه لا توجد منظمة واحدة يمكن اعتبارها 
أقضل منظمة لكل العملاءء أو يمكن أن aaa‏ الخدمات بجميع أنواعهاء ومن ثم على 


oe: و‎ eee ee 


i 


الفصل الثانى مراجعة أدبيات Somat!‏ 


المنظمة المعينة أن تختار وتبحث عن الفرص وتقوم: بتقييميها جيدا لكى يصبح لها 
مركز متميز فى السوق - أى تأخذ وضعها فى السوق - وهذا التوجه أوالتصور 
والاهتمام جعل التسوق لم يعد اهتمامه مجرد تكوين صورة ذهنية جيدة لدى العملاء 
عن الخدمات. بل ذهب الاهتمام إلى آبعد من هذاء ألا وهوزرع أوحفر شعار معين 
لمنظمة الأعمال فى أذهان العملاء بحيث يكون من الصعب نسيانه (فمثلا: الأسدء 
aul‏ اشارا Biya pel cia birds‏ سد اسرد قار dco‏ 
يرتبط فى الأصل بدرجة التميز العالية للبنك عن نظائره من البنوك الأخرى. 

ALS TNE تافاته وا‎ igh Gell raa Lis QU adi 
المرحلة بدأت منظمات الأعمال فى وضع تنظيم لتحليل السوق والتخطيط والرقابة:‎ 
حيث إن الإعلان أوالابتسام أوالابتكار كلها أساليب لم تعد كافية لضمان البقاء‎ 
والاستمرار أو تحقيق التميز. ومن ثم اتجهت البنوك الآن إلى تحليل دراسة الأسواق؛‎ 
وبناء نظم للثواب والعقاب.‎ 

وهنا يجدر بنا أن نقول: إن هذا البحث سوف يجمع JS‏ ما ذكره (كوتلر: * ^ (e‏ من 
خطوات مرت بها العملية التسويقية فى منظمات Slee WI‏ لتكون بصمة ذهنية يستفاد 
منها فى تسويق الخدمات البريدية بمدينة الرياض من حيث الابتكار وتحقيق التميز 
وتحليل السوق والتخطيط Arlo Ilo‏ والعمل على تنحسين جودة الخدمات البريدية. 

كما نفيد أن النشاط التسويقى فد مر يمراحل لتطور ممارسته فى الدول المتقدمة 
منذ نهاية القرن التاسع عشر وحتى مطلع هذا القرن الجديد» ومنها: النشاط التسويقى 
للخدمات البريديةء ويبرز هذا التطور الفرق بين فلس Aa‏ الإدارة وتطورهاء وكما يبرز 
تطور الحقول الاقتصادية والاجتماعية والتكنولوجيةء التى تمثل العوامل الرئيسة فى 
ظهور وتطور ale‏ التسويق: وزيادة أهميته والاهتمام به لحل الإشكاليات التى تواجه 
التسويق فى تلك الأقطار المتقدمة: فى حين أن الأقطار النامية تعانى مشكلات الإنتاج: 
وعدم اكتراثها بالتسويق واعتباره نشاطا غير مهم» (الجبورىي١17‏ اه ). 


إن جميع المراحل التطويرية التى تم مناقشتها ابتداءً من المراحل البدائية للخلق 
uy‏ انى وستن المراعل المتظورة الثن crea‏ بالسوق والضبويق كما 555 aas‏ 
قد آدت إلى آخر التطورات التى وصل إليها البريد وهو: الاهتمام بالقياس باعتباره 
وسيلة من الوسائل التى تساعد البريد فى تقدمهء وتطوره»ء ومتابعةء ومراقبة الأداء 
يله gas)‏ فة oll‏ فة شركلز: aod‏ اق الات ناد النويدص العالى قن وه 
رسالة لجميع الإدارات البريدية الأعضاء بقياس الإنتاجية فى العمل البريدىء وأنه قد 
أقر فى مؤتمر واشنطن المنعقد فى عام ۱۹۸۹م مبدأ إعداد مؤشرات زمنية للعمليات 


مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض الاسم 


مراجعة أدبيات البحث الفصل التانى 





البريدية يهدى Crear‏ الانتاجية وعمل المقارنات المختلفة بين clin!‏ الاتحاد البريدى 
(العتیبی» (28V £YY‏ 


Y‏ - نشأة وتطور البريد فى المملكة العربية السعودية: 

افتتحت إدارة البريد المصرية فى عام gi aN YAY‏ مكتب للبريد فى المملكة العربية 
السعودية بغرض نقل البريد من مصر إلى الحجازء أوالعكس عن طريق البواخرء ثم 
تولت الإدارة التركية فى عام YAA‏ ١ه‏ إدارة البريد فى المملكةء وكانت الرسائل حينداك 
تنقل بواسطة البواخر خارج ASLAN‏ وباقى المراسلات تنقل عبر الجمال والركبان 
المتنقلين من مدينة إلى أخرى NENO cod ball)‏ الشميمرىء 277 اه). 

وقبل اكتشاف البترول: وبعد افتتاح الملك عبدالعزيز - رحمه -all‏ لمدينة الرياض 
فى العام AINA‏ ومع بداية تأسيس الدولةء لم تكن هناك خدمة بريدية منظمةء بل 
كانت تستخدم الوسائل التقليدية من جياد وجمال وغيرها فى نقل الرسائل بين مدن 
وقفرى Wiss ‘ASLAM‏ فى مدينة الرياض كان أصحاب المحلات التجارية فى ميدان 
العدل (الصفاة) يقومون بعمل البريد lash‏ حيث 924233 Lalai‏ هن القماش pal‏ 
يكتب عليها اسم المدينة أوالقرية التى ستتجه إليها الرسالة: وما على المواطن SINT‏ 
يريد أن يرسل رسالة إلى جهة معينة إلا أن يختار الكيس الذى يحمل اسم الجهة ويضع 
الرسالة فى داخله؛ ثم تنقل عن طريق المسافرين على ظهور الجياد والجمال؛ وهذا 
ما يعرف بالبريد الصادر. أما البريد الوارد فيوضع فى مكان خاص داخل المحلات 
التجارية أو ما يعرف بالدكان وعلى الشخص الذى يتوقع وصول رسالته الذهاب إلى 
هذا الدكان والبحث عن رسالته هناك. ولم تختلف صورة البريد فى مناطق المملكة 
scale dence o_o t‏ فيكلا كاك رجلة البريب على gal‏ الجبال udi‏ عرق 
نحو (E)‏ ساعة من جدة إلى مكة المكرمة: وكما كانت تسير خطوط بريدية على 
ظهور الجمال من المدينة'المنورة إلى جدةء ومن جدة إلى الليث» وجازان: ونجران؛ 
وأبهاء وغيرها من المناطق فى الجنوب. وفى مرحلة تطويرية تم إنشاء مكاتب للبريد 
يتكون كل منها من رئيس المكتب ونائبهء وبائع الطوايع وكان يسمى (مأمور كشك). 
ومأمور المسجلات والعادىء وصار Jän‏ البريد بين المدينة المنورة ودمشق عن طريق 
القطار بعد إنشاء الخط الحديدى بينهماء وبين جدة ومصر يتم نقل البريد سوا 
بواسطة شركات الملاحة الخديوية والإيطالية والهندية: وينقل بين بورسودان وجدة مرة 


ry‏ مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


الفصل الثاني مراجعة أدبيات البحث 


واحدة آسبوغياء ؤكل عشرين Legs‏ بالنسبة ta pall‏ المرسل إلى الهند (البريد السعودق, 
-(a¥**0‏ 

تعد فترة ما بعد اكتشاف البترول فى age‏ الملك عبد العزيز بداية العصر الجديد 
للدولة: حيث تبنت الدولة خطط تنمية طموحة ملت جميع المجالات منها الخدمات 
البريقية: فى عام gest ATAN‏ الى وزير gals DR Earl stl‏ سى سديرية 
أعمال البريد إلى وكالة المصلحة للشؤون البريدية وأعطى وكيل المدير العام للبريد 
ضلاخات c sS T‏ وف الغاء A MAY‏ تم فصل اليريد عن المواصلات السلكنة واللاسلكية 
تحت إدارة مستقلة بذاتها بام المديرية العامة للبريد: وقد تيع ذلك تأسيس e Lal‏ 
اة 1 3358 باكديرية العامة Ss yc lt‏ هل aah ol tl aol g alza‏ كلايع 
رة اة gor‏ الساكس - Nemes yt xo Dads baia Ly‏ 
حر اقم BEM‏ والس النريدية كى tall‏ والقرس وكيا castas‏ النقييية ف 
UC TN‏ مو PE S EE ERA PETE A E E CEEE E‏ 
وكما أدخلت الخدمات البريدية السريعة مثل خدمة اليريد الممتازء والخدمات ذات 
الطابع التجارى مثل:. خدمة المراه لات التجازية الجوابية الدولية. ولت هيل مهمة 
سرعة الإنجاز وخدمة المستفيدين من الخدمات البريدية فقد تم تقسيم نشاظ البريد 
فى المكتب الواحد إلى خمسة أقسام رئيسة هى كما يلى: 


- قسم تسليم المسجلات الواردة. 

- قسم تسليم البريد الممتاز والطرود . 

- شعبة القبول (استلام البريد العادى. والمسجلء والممتازء والطرود ). 
- ليم Spat eio ond‏ أواكطبوعات: 

ERRE 


وى خطوات تطويرية ea‏ الإنجازات التى تحققت فى البريد حتى العام DVEVA‏ 
هي: فتح (£0V)‏ مكتبا بريدياء و(٤۱۸)‏ شعبة بريدية فى المدن الرئيسة والمتوسطة. 
(I)a‏ مركزا للبريد الممتاز داخل المملكة والتعامل بهذه الخدمة مع (0Y)‏ دولة خليجية 
وعربية وأجنبية, كما تم توفير الخدمة البريدية (VV)‏ قرى عن طريق القائمين بعمل 
البريد ول )£15( قرية عن طريق البريد السطحى, ول )+ (VW‏ قرية عن طريق البريد 
الطواف» و(195087١)‏ صندوقا من صناديق بريد المشتركين بأنحاء (Yo )s ASLAM‏ 
صندوقا من صناديق إيداع الرسائل فى الشوارع وأماكن التجمعات: إضافة إلى تنمية 


مؤشررضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض ev‏ 


مراجعة أدبيات البحث الفصل الثانى 


————————————————————————————— 
coy al‏ العافلة فى البريد بالتعيين والتدريب والتاهيل قى مراكز. التدريب البريدى 
ومعاهد الادارة العامة وبالابتعاث والتأهيل فى معاهد البريد الثلاثة التى افتتحت لهذا 

الغرض فى Bary soley!‏ والدمام: 


zo‏ على التقرير الإحصاتی السنوى الثالث والعشرين لعام 551/١577‏ ١ه‏ للبريد 
السعودى نجد أن إجمالى حجم المعالجة البريدية (بعائث بريد الرسائلء والطرود 
البريدية: والبريد الممتاز) لعام ETT VEYY‏ ١ه‏ بلغ أكثر من )* (A0‏ مليون dale‏ حيث بلغ 
حجم بعائث بريد الرسائل أكثر من (ALA)‏ مليون مادة بريدية يمثل البريد الصادر ما 
نسبته (9, (0Y‏ من إجمالى حجم بعائث بريد الرسائلء ويمثل البريد (FELA Jl‏ 
وبلغ حجم الطرود البريدية mM T (VV EVV)‏ تمثل الطرود الصادرة ما نبسيته 
(42V, Y)‏ من إجمالى الطرود البريدية: وتمثل الطرود الواردة )4 (AOY‏ وبلغ حجم 
البريد الممتاز الداخلى والخارجى Bala (Y, £$V, AYA)‏ بريدية؛ منها Bale (ATV ,YY£)‏ 
بعائث داخلية بنسية (L1 , V)‏ من إجمالى حركة البريد الممتازء والبعائث الخارجية 
(غ10, ٠0)مادة‏ ينسية(50,5/)( انظر الجدول رقم (TY)‏ فى قائمة الملاحق). 
وبلغ إجمالى المدن والقرى والهجر المخدومة بشبكة المكاتب البريدية YAN)‏ ,1( مدينة 
وقرية وهجرة: وإجمالى المكاتب البريدية (EVA)‏ والشعب البريدية (VAN)‏ ومراكز 
البريد الممتاز(١٠).‏ والقائمين بالعمل البريدى :)/7١(‏ ومكاتب البريد الخاصة (VV)‏ 
وإجمالى المكاتب البريدية المتحركة (OV)‏ كما بلغ عدد صناديق الإيداع (YOKE)‏ 
وصناديق المشتركين بالمكاتب الحكومية (EEV, Y£V)‏ صندوقاء وبالمكاتب البريدية 
الخاصة )+44 ,41( Laguia‏ (انظر جدول رقم (YY)‏ فى قائمة الملاحق). وعن 
الأصول البريدية AV 5777/١477 ald‏ بلغ عدد المبانى البريدية (VEV)‏ مبنى وبلغ عدد 
الأراض ب المملوكة للبريد إلى أكثر من )010( قطعة فى مختلف مناطق ALLL‏ ولدى 
البريد الآن أكثر من )* (YV*‏ آلة بريدية من تلخيصء وختم. وحزم» وتغليف» وموازين 
عادية 9 cA a SSI‏ وعدد السيارات العاملة فى التوزيع بلغ (Yo)‏ سيارة: وبلغ عدد 
صناديق المشتركين VY £V)‏ ££( وصناديق الإيداع (VOL)‏ صندوقا وفى ندوة 11 459 
المستقيلية للاقتصاد السعودى حتى عام 51٠‏ ١ه‏ أبرزت الورقة التى قدمها د/ خالد 
بن فارس العتيبى المدير العام للبريد تطور البريد حتى العام ۲ھ cll Lie‏ 
آهم مكوناته وشى : «إدارة مركزية وتلاث عشرة منطقة بريدية؛ وفوى عاملة قوامها 
[uie‏ شخصء شبكة مكاتب بريدية ثابتة ومتحركة؛ وحكومية وخاصة: عددها أكثر 
من )0*7( مكتب منتشرة فى أكثر من (1) DYT‏ مدينة وقرية وهجرة؛ 9 (EAN)‏ مبنى 
بريديا مستأجرا ومملوكاء ومصروف سنوى قرابة (Vo)‏ مليون Shey‏ وإيرادات قرابة 
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الفصل الثاني مراجعة أدبيات البحث 


)7 £7( مليون ley‏ وحجم البريد المعالج السنوى نحو (AYA)‏ مليون Arta po Bale‏ 
وزاد عدد المواد البريدية التى يعالجها موظف البريد سنويا من حوالى (YY£)‏ آلف 
مادة» والعام ٩٦۱۹۹۷/۹م‏ إلى نحو )* cali (YY‏ مادةء والعام * * ia Y* * 3 /Y*‏ ويعد هذا 
المعدل الأخير قليلاً مقارنة ببعص دول العالم والتى يبينها الجدول رقم (Y£)‏ بقائمة 
الملاحق. وكما أشارد/ العتيبى إلى انخفاض عدد السكان الذين يخدمهم مكتب 
البرية الواح من ST‏ من (VE)‏ آلف قسمة فى ale‏ 1۹3۷م إلى Reus (IVE)‏ 
فى العام ١٠٠/١١٠5م؛‏ وعند مقارنة الآخير بمعدلات بعض دول العالم نجد نسبة 
5L go‏ البريد بالمملكة مرتفعة فياسا إلى المعدلات العالمية والتى يبينها الجدول رقم 
(Yo)‏ بقائمة الملاحق. وعند مقارنة حجم الرواج البريدى لقطاع البريد الذى بلغ نحو 
(VEN)‏ مليون مادة بريدية فى العام ١٠٠7/١١٠٠م‏ بعدد السكان فى هذا العام والبالغ 
عددهم نحو (YY)‏ مليون نسمة؛ نجد أن المواد البريدية لكل فرد بلغ نحو Bale (TÉ)‏ 
ويعد هذا المعدل منخفضا فياسا إلى معدلات بعض دول العالم (انظر الجدول رقم 
(Y)‏ بقائمة الملاحق. وتحسن معدل البريد الذى يعالج ويسلم لأصحابه خلال (VY)‏ 
ساعة من (AYA)‏ من إجمالى البرید» والعام ٩۱۹۹۷/۹۲م‏ إلى نحو (AVA)‏ فى العام 
٠۰‏ ` ١۲م‏ على المستوى الداخلى وتعد هده draill‏ فليلة مقارنة ببعض دول العالم 
(انظر الجدول رفم (YY)‏ بقاتمة الملاحق): وآصبح البريد فادرا على إيصال البريد 
إلى بعض الدول الآسيوية؛ والعربيةء والأفريقية فى مدة زمنية تراوح بين يومين إلى 
أربعة abi‏ وبلغ متوسط حجم الإيراد الذى حققه موظف البريد أكثر من (£V)‏ آلف 
ريال ١١(‏ آلف دولار) فى السنوات الآخيرة (OV EYT)‏ وهذا أقل يكثير من المبلغ الذى 
يحققه موظف البريد فى معظم دول العالم المتقدمة (انظر الجدول رقم (YA)‏ بقائمة 
الملاحق). (العتيبى. (La EYY‏ (التقرير الإاحضائی (DEY ggi‏ 


وكى العام ۹۹۷ ام من شهر آغسطس آنشآت الحكومة السعودية diad‏ وزارية 
للتخصيص بموجب فرار مجلس الوزراء رقم (V)‏ مهمتها تتسيق برامج التخصيص 
ومتايعة تنفيدها والنظر فى المشروعات التى يمكن تحويلها إلى القطاع الخاص بعد 
دراسة جدواها الافتصادية. وجاءت dbs‏ التمية الخمسية يتفعيل وزيادة دور القطاع 
الخاص فى are!‏ وكما نادت alas‏ التمية السادسة يتعميق دور القطاع الخاص 
وذلك يغرض ges gi‏ الكبير لمشاركة القطاع الخاص وتعزيز دوره فى الافقتصاد الوطنى 
والاستمرار فى تحرير النشاط الافتصادى من خلال الاستمرار فى توفير المناخ المناسب 
للاستثمان زيادة dale la‏ نظام öldi‏ السوق (المزيد. EYY‏ اه). 
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ويعد البريد من المرافق الحكومية التى حظيت ببرنامج التخصيص الذى نادت به 
خطط التنمية وعملت على تطبيقه اللجنة الوزارية للتخصيصء وذلك من أجل تحسين 
الخدمات البريدية وتطوير إنتاجيتها عبر إبرام عقود مع القطاع الخاص حيث حصل 
القطاع الخاص على كل عقود نقل البريد السطحى والطواف الذى يربط المدن بالقرى 
وقد بلغت (0Y)‏ عقدا. وفد بلغ عدد الوكالات البريدية الخاصة المقترح تشغيلها فى 
المملكة نحو (١٠١٠)وكالة.‏ فى حين بلغ عدد الوكالات الموقعة عقود إنشاتها والعاملة 
Lula‏ فى جميع أتحاء اة خض اة عاد ام تجو gis ias i AUIS (CU)‏ 
NIY)‏ بمنظقة (VE) s oll‏ وكالة (Vg AB pM E Ai Lo‏ وكالة بمتملقة 3S‏ 
Aa SI‏ 0)5( بمنطقة المدينة المنورة, و(؟) وكالات بمنطقة القصيم: ووكالة واحدة 
بمنطقة عسيرء كما بلغ عددها نحو (VV)‏ وكالة فى العام ٠٤١٣‏ ه فى جميع أنحاء 
caos AE ad‏ ما ورد IMs‏ الإاحصاكى السلقوق (AVE‏ وق تاس اخسبيصن 
اموقالات البريبية كرصن مهل Sheu ép all‏ قر cile M uc dct‏ 
البريدية أن يكون جميع العاملين فى الوكالات البريدية قن الم SE Nn! cadi‏ 
أن تخصيص الوكالات البريدية يوفر مكاتب وشعبا ومجمعات بريدية فى الآحياء. 
وعلاوة على ما کر Var‏ من خطوات تطويرية لليريد. ققد أجريت دراسات ومناقشات 
مستمرة بين المديرية العامة للبريد بالتنسيق مع وزارة المالية والاقتصاد الوطتي. 
وخبراء من البنك الدولى والتعمير لتحسين قطاع البريد. ومن أهم توجهات هذا 
التحسين نحويل مرقق البريد إلى هيئة مستقلة (المزيد. ١١١١ه).‏ وفى صحيفة 
EST VENT) Acn Spatial‏ الف كق الي از sad‏ العاف dial‏ العو اسايق 
أن:«الوكالات البريدية تاجحة وأعطت البريد Ald‏ نوعية فى الخدمة: فاقت يخدماتها 
مكاتب البريد الرئيسة:. ونجاحها اكتمل من ناحية الخدمة Sag‏ وهذا الشيء أثلج 
صدورنا كمسؤولين عن الخدمة البريدية: لذلك نعتبر الوكالات البريدية شركاء US‏ فى 
الخدمة: وآذاءها lage‏ جداء (الثفيرق: Ly (Ca EY‏ اصع المدير العام السبابق 
للبريد لصحيفة الوطن فى العدد (VOT)‏ من العام EYY‏ ١ه‏ فى الحوار الذى أجراه daa‏ 
محمد الرشيد» بأن الإستراتيجية العامة للبريد بعد التحويل لم تشكل معالمها بعد إلا 
أنه. من خلال تنظيم المؤسسة الذى آفرء ستركز الإستراتيجية على التشغيل وفق أسس 
تجاريةء والعمل فى بيئة تنافسية؛ إلى جانب الاستثمار فى الآصول البريديةء وإنشاء 
شركات أو الإسهام فى تأسيس ها . وآضاف. إن الخطة الإستراتيجية تتضمن تطوير 
Seal Mall ca bead‏ (مراسي (adel‏ وهى قن leer‏ من [عاد#سكلة الشدمنات 
البريدية. وسوف يتم تفعيل تطبيق النظام ليكون شاملا» (الرشيد» 577 ١ه).‏ 
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lsal الةو‎ Solel Nga فل الوق و وك‎ noo aM col aig 

Aag aal والاقتصادض الملقة العردية‎ oa ME الختصون من غل ا‎ aS jst Lada 
وقامت المحاضرات والندوات لمناقشة الاثار السلبية للعولمة وجميع أنواع الاستثمارات‎ 
السعوديةء‎ Ally الأجنبية وتآثيراتها الإيجابية والسلبية فى قضايا التجارة: والتنميةء‎ 
تحت شعار نحو‎ (a) EE) ومنها: ندوة الرؤية المستقيلية للاقتصاد السعودى حتى عام‎ 
أداء أفضل للقطاع العام: وقد نادى بها وزير الاقتصاد والتخطيط فتحدث فيها صفوة‎ 
من علماء الادارة والافتصاد منهم: وزير الخدمة المدنيةء والمدير العام لمعهد الادارة‎ 
العامةء والمدير العام للمؤسسة العامة للبريد. فأشار (العتيبى: 577 اه ص:١) فى‎ 
FEE بير نظا‎ NEUE INN ال وة اة إلى التدوة قولف سكس‎ 
الوثيق بكفاءة آدا ء الاقتصاد الوطنى. من أجل ذلك كان ولا يزال هذا الموضوع محط‎ 
اهتمام الدولة ومحل تركيز فى خطط التنمية الوطنية. حيث خصصت خطة التنمية‎ 
مهما لهذا الجانب لإسهاماته الفاعلة فى المواءمة بين إنتاج الخدمات‎ TNT MET: 
العامة والطلب المتزايد عليها وتحسين نوعية هذه الخدمات وترشيد الإنفاق الحكومي.‎ 
إضافة إلى سرعة إنجاز المعاملات الرسمية: ونادت الخطة إلى أهمية التحول من‎ 
استراتيجية التوسع الأفقى فى القطاع الحكومىء» إلى إستراتيجية تحسين الآداء‎ 
والانتاجية للآأجهزة الحكوميةء وطرحت الخطة مجموعة من السياسات التى تهدف‎ 
إلى أهمية المقارنة بين‎ )٠١ ص:‎ ه١‎ EYY coL JI) إلى تحسين الأداء». وأشارت ورقة‎ 
المنظمات المختلفة من أجل تحسنن الأداء. حين تطرق الكاتب للتفوق المقارن وتعريفه‎ 
بأنه يقوم على مقارنة المنظمة بمنظمات أخرى فى ميادين معينة من أجل التعلم منها‎ 
والتفوق عليها فى الميدان أوالميادين محل المقارنة. عن طريق تحسين وتطوير الأداءء‎ 
والانتاجية وأساليب خدمة الغملاء: وكما يعرف التفوق المقارن بأنه: إجراء إدارى‎ 
مستمر يساعد المؤسسات فى تقييم منافسيها وذاتها واستخدام المعلومات الناتجة عن‎ 
المقارنة فى تصميم خطة عملية لتحقيق التفوق فى سوق العمل حتى تصبح المؤسسة‎ 
الأداء: عرفت الإنتاجية سلع وخدمات‎ adela أفضل من الأفضل. وفى ظل فلس فة‎ 
(مخرجات) تقدمها المنظمات العامة للمستفيدين باستخدام عناصر إنتاج (مدخلات)‎ 
مرورا بإجراءات مقننة هدفها الرئيس وصول السلع والخدمات فى الزمان: والمكان:‎ 
والإجراءات التى تلائم احتياجات المستفيدين وتطلعاتهم‎ AKI ويالكم والكيف:‎ 
فى نفوس هم ومشاعرهم وذلك فى إطار الصالح العام المشترك‎ Logs وتترك تآثيرا‎ 
مكونات المنظمة المتعددة الداخلية والخارجية (الغيث؛:"7: اه ). ولانضمام المعلكة‎ 
luas Lala السعودية لعضوية منظمة التحارة العالمية فان هذا ينمفرض‎ Au pall 
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للمقدرة التنافسية المستقبلية للخدمات والمنتجات الوطنية نسبة لزيادة شدة المنافسة 
مع الخدمات والمنتجات الأجنبية: فإن هذا يتطلب الجاهزية والتسلح لمواجهة الآثار 
السلبية فى الانضمام لمنظمة التجارة العالمية بحماية خدماتها ومنتجاتها برفع جودتهاء 
وتحسبن أدائها. وتطوير أساليب تقييم الأداء من خلال تلمس احتياجات المستفيدين: 
Aa paag‏ تفتهم فى الخدمات المقدمة من قبل المؤسسات الحكومية وإخلاصهم لها. 
وا مناقسة فى ظل العولمة فرضت على المؤّسسة العامة للبريد بالمملكة العربية السعودية 
ET‏ ددا بقبول التحدى مع الجهات البريدية الأخرى ذات الشهرة العالمية والااحتفاظ 
بالستفيدين فن خدماتها. coments‏ الكؤسسة تعمل Leila‏ على halasi payla‏ لمواجهة 
المتغيرات والتطورات التى تشهدها الساحة الافتصاديةء ويما يسمح بتلبية dala‏ 
المستفيدين من خدماتها فى الحضول على منتج أوخدمة تلبى المتطليات والاحتياجات 
الفعلية: Oly‏ تقدم الخدمة خالية من العيوب والأخطاء. وهذه المنافسة فى ظل العولمة 
ودخول المملكة العربية السعودية منظمة التجارة العالمية يفرض على البريد Sie Lais‏ 
التطور فى الأداء؛ والاتجاه إلى قياس رضا المستفيدين: الذى من خلاله يتم da paa‏ 
مستوى أداء المؤسسة العامة للبريد مقارنة بمنافسيها من الجهات البريدية الأجنبية 
الأخرى التى تعمل داخل المملكة بعين المراجعين (المستفيدين من الخدمات البريدية) 
لجميع مكاتبها. 

وعلى صعيد الجهات الأجنبية التى تزاول أنشطة الخدمات البريدية فى المملكة العربية 
السعودية تشارك الشركات العالمية: (FedEx) (DHL) .(Aramex) (TNT) (USP)‏ مؤسسة 
البريد السعودى. والوكالات البريدية الخاصة (الوطنية) فى تقديم الخدمات البريدية 
إلى مواطنى المملكة العربية السعودية والوافدين من عرب وجنسيات آخرى على حد 
سواءء وذلك بنقل الطرود والمستندات فقط وتنافسها n‏ كله iad‏ تفيل مات 
(FedEx)‏ إلى (V YY)‏ مدينة وقرية داخل المملكة العربية السعودية ويتوزع نحو (V)‏ 
مكاتب منها داخل مدينة الرياض (شارع cle E‏ العزيزيةء البطحاءء شارع الضباب؛ 
البديعةء الغرابى» شارع العروية. مستشفى الملك فيصل» شارع ALa‏ والروضة). وكما 
لا تقل (DHL)‏ عن (FedEx)‏ فى توزيع خدماتها داخل المملكة العربية السعودية: 
3 توزع نحو )1( مكاتب لها داخل مدينة الرياض وهى: مركز البطحاء السريع 
(شارع المطار القديم): مركز المنطقة الصناعية السريع (المدينة الصناعية الثانية)؛ 
مركز الملز السريع (بالقرب من المستشفى الوطني): مركز العليا السريع (شارع العليا 
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(alll‏ مركز عمليات الرياض (شارع الحرس الوطنى حى السلى مجمع (Cpa‏ مركز 
السليمانية (حى السليمانية مبنى غازكو) (انظر الجداول رقم (EYJ (EYJ (E)‏ 
بقائمة الملاحق). 

وقياس رضا المستفيدين (مراجعى الخدمات) فى ظل العولمة أصبح هوالاساس 
الذى ترتكز عليه معظم الدول فى شتى المجالات للإحداث التطور المنشود. ويقدم 
هذا البحث قياس مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية فى مدينة الرياض 
نموذجاً من نماذج التطورء يمكن اتباعه وتعميمه فى بقية مناطق ومدن المملكة المختلفة 
Legit‏ فى il o tl‏ وضنا الس تقيدين ال اس تخ aon‏ کی دول العام 
aad‏ 


*- قياس رضا المستفيدين: 

أضحى قياس رضا المستفيدين (customer satisfaction measurement)‏ من 
Sd Nl calla‏ للشركات والؤسسات الريحية وغير الرصة سعيا فراع تسين 
جودة السلع والخدمات في العقد السابق ومطلع القرن الحالى. واستخدمت معظم 
دول ca hall‏ اليب وظرقا مختلفة فى قياس :وضا الس تقيدين عن السلع والشتعات 
المقدمة إلى مواطنيها. وستذكر بعض الجهود التى دللت على مفهوم قياس رضا 
الممستفيدين وتطور نماذج قياس رضا المستفيدين والتى أسهمت بشكل dela‏ فى تبنى 
البحث لمؤشر رضا المستفيدين باعتباره أفضل آداة doe‏ لقياس رضا المستفيدين عن 
الخدمات البريدية فى مدينة الرياض. 

ولتقييم أداء إدارات الأجهزة الحكومية فى الولايات المتحدة الأمريكية باس تخدام 
طريقة الأسلوب المتوازن (Balance Approach)‏ أشار مكتب الشراكة الوطنية لإعادة 
اختراع الحكومة (National Partnership for Reinventing Government)‏ إلى 
ثلاث وجهات نظر مختلفةء وهى: وجهة نظر الموظف. وجهة نظر المستفيد؛ وجهة 
نظر العمل. وتركز وجهة نظر الموظف على أداء العمليات الداخلية التى تسير الجهاز 
الحكومى وتوجه انتياه الإداريين لبناء قاعدة عن جميع احتمالات النجاح فى المستقيل- 
العاملسن بالجهاز الحكومى والبنية التحتية (infrastructure)‏ - ويعد الاستثمار فى 
هذين المجالين Lals‏ لجميع أشكال النجاح فى المدى البعيد باعتبارها العين الأولى 
لتقييم الأداء. وبهذا التركيز يعمل الجهاز على تنمية الموظف والاحتفاظ به. وتعد 
وجهة نظر المستفيدين من خدمات ت الأجهزة الحكومية العين الثانية لتقييم أداء الأجهزة 
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الحكومية والتى تركز فيها على احتياجات ورضا المستفيدين من خدماتهء والاستجابة 
لها La Lael,‏ جوا من القططل الآستراتيجية للآذاء. ويهذا pS pl‏ يخصل الجهاق 
على ثقة المستفيدين من خدماته والاحتفاظ يهم. ولذلك. دلل مكتب الشراكة الوطنية 
على أهمية قياس رضا المستفيدين حيث وضع أريعة أسثلة للجهاز الحكومى لمعرفة 
وجهة نظر المستفيدين: وهي: 

كيف تريد المستفيد أن ينظر لأدائك؟ 

من هم المستفيدون؟ هل هناك أكثر من مجموعة؟ 

هل آسست القياسات على مدخل المستفيدين الخارجيسن؟ 

هل تعكس القياسات خصاتص الخدمة الجيدة (سهولة التعاملء والدقة: والوضوح: 
والوقت المناسبء والاحترام. والاغلاق)؟ )1999 National Partnership for.‏ 
(Reinventing Government‏ 

وقد خصصت الولايات المتحدة الأمريكية جائزة سنوية للجودة القومية. وأسست 
لها هيئة تعرف باسم (مالكوم بالدريج لتحسين الجودة) تم افتتاحها من قبل الرئيس 
الأمريكى ريجان فى العام cal MAY‏ وتمنح هذه الجائزة للشركات أوالمؤسسات السلعية 
أوالخدمية التى تحصل على أعلى تقويم من بين مجموعات التقويم التالية: القيادة 
وتعطى )> (Y>‏ نقطةء المعلومات وتحليلها وتعطى ( Alas ) 1٠١‏ التخطيط الإستراتيجى 
ويعطى )+4( نقطة.ء الاستفادة من الموارد البشرية وتعطى )+10( نقطةء تأكيد جودة 
السلع والخدمات وتعطى )+10( نقطةء نتائج الجودة وتعطى )+10( نقطةء ورضاء 
العميل (المستفيدين) ويعطى )٠٠١(‏ نقطة. وعليهء يكون مجموع النقاط الكلى الذى 
يتم بموجيه تقويم المنظمة )٠٠٠١(‏ نقطة. ويلاحظ أن رضاء المستفيدين قد نال أعلى 
وزن من بين المجموعات التى تدخل فى تقويم المنظمة وهذا يزيد من آهمية قياس 
رضا المستفيدين فى جميع المنظمات الربحية وغير الربحية باعتياره المرآة التى تعكس 
واقعها من حيث الآداء ومعالم طريق الخطط والإستراتيجيات التى تسير عليها . 

وما يزيد أهمية قياس رضا المستفيدين ما قاله (معلا ۱۹۹۸): « ما دامت وجهة 
النظر الداخلية تستتد إلى المفهوم الحديث للتسويق الذى يجد اليوم تطبيقاته فى 
المجالات المختلفة: فإننا نميل إلى تبنى وجهة النظر التى ترى أن مفهوم الخدمة 
يكمن فى إدراكات المستفيد منهاء والأكثر من ذلك» ola‏ جودة الخدمة يجب أن تقاس 
بمقابيس ترتبط يهذه الادراكات وتعير عنها. وقد آضاف (العلاق )١595‏ بقوله: Ol»‏ 
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نجاح مؤسسة الخدمة أصبح يعتمد بدرجة كبيرة على مدى استجابة مؤسسة الخدمة 
لعناصر أومحددات الجودة التى يدركها العميل على أنها asl‏ فى جودة الخدمة التى 
يرغب الانتفاع بها». وكما آوضح )1993 (Payne.‏ أن مفهوم جودة الخدمة يختلف عن 
ذلك المفهوم الدى تمهف وراءه إدارات العديد من مؤسسات الخدمة. حيث يوجد تباين 
بين ما يراه العملاء على أنه مصدر رضاهم. وبين ما تراه إدارة مؤسسة الخدمة على 
أنه مصدر ذلك الرضا. إن جودة الخدمة البريدية هى مفهوم يعكس تقييم مراجعى 
الخدمات لدرجة التميز أوالتفوق الكلى فى آداء الخدمةء وهذا هوالمفهوم الذى كتب 
JS dic‏ من (Cronin and Talylor, 1998), (Parasuraman,1985)‏ وتناوله العديد من 

الكتاب العرب منهم (العلاق ومحمود.؟١٠٠م).‏ 
وفى المملكة العربية السعودية أولت بعض الجهات الحكومية وغير الحكومية أهمية 

خاصة لرضا المستفيدين عن خدماتها باعتياره أحد أهم استخدامات إدارة الأداء 

لقياس الأداء. فعلى سبيل المثال لا الحصر نجد أن مستشفى قوى الأمن وضع من 
ضمن آهدافه العمل على زيادة رضا العملاء الممستمر (المرضى والعاملين): ولتحقيق 

هذه الغاية تم تشكيل لجنة خاصة برضا العملاء تكون مسؤولة عن: 

„aY T وضع برنامج شامل لرضا العميل بنهاية عام‎ -١ 

syed -Y‏ استقصاءات سنوية حول مدى رضا العميل يغرض تحديد التوقعات 
والاحتياجات من الخدمات المقدمة للعميل» ووضع آلية للاستجابة للاحتياجات 
التى يتم تحديدها ومتابعة تنفيذ تلك الاحتياجات. 

-Y‏ وضع alla‏ التايعة ش كاوق المرضى والاس تجابة لها بحيث يق مراجعتها سنويا 
والسعى للتقليل من حدوث الشكاوى بنسية giae (A+)‏ 

7t‏ وضع وتطبيق برنامج سنوى للتوعية بحلول الريع الثانى لعام 4١٠٠م‏ لتدريب 
الوظائف القيادية حول مفهوم رضا العميل والسعى لزيادة عدد المتدربين بنسبة 
(Y*)‏ (مستشفى قوی aM‏ 5١٠١م‏ ). 
وقد يعمق أهمية قياس رضا الممستفيدين فى المملكةء جاتزة الأمير محمد بن 

فهد للآداء الحكومىء إذ يتضمن أحد محاورها معيار الخدمات المقدمة للمستفيدين» 

ويدل هذا المعيار على الجهود المتميزة التى يقوم بها الجهاز من أجل تلبية حاجات 

الممستفيدين وتحقيق رغباتهم بأسهل وأسرع الإجراءات (جائزة الأمير محمد بن فهد 
للأداء الحكومي المتميزء 7١٠٠م).‏ وينحصر هذا المعيار فى أدوات تلبية حاجات 
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الممستفيدين: وقنوات الاتصال الفعال مع المستفيدين وأدوات تقييم رضا المستفيدين 
عن أداء الجهاز. وهى كما يلى: 
أدوات تلبية حاجات المستفيدين: 
ols aus, - ١‏ المستفيدين. 
؟ب coul js el ad‏ عن تقديم افضل الخدمات للمستفيدين. 
-Y‏ الاستفادة من الشكاوىء» والمقترحات» والدراسات فى تطوير أداء الجهاز. 
قنوات الاتصال الفعال مع المستفيدين: 
ات حصول اللستقيد على معلومات عن الجهان ودوره ونوعية الخدمات: 


—Y‏ استمرارية التواصل مع المسؤولين للتعرف على اراتهم حول الخدمات المقدمة 
وتطوير آداتها. 


-Y‏ اتصال المستفيدين بالمسئولين فى الجهاز. 
-t‏ ملاءمة مواقع وأماكن تقديم الخدمة للمستفيدين. 
ه- الأساليب المتبعة لاستقبال شكاوى وتظلمات المستفيدين. 
1— اسالفةنواسية Sela Sella eM SE‏ 
-y‏ طرق إخطار صاحب الشكوى بالنتاتج. 
أدوات تقييم رضا المستفيدين عن آداء الجهاز: 
١‏ - قياس مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة من الجهاز بشكل عام . 


-Y‏ قد اس Le‏ حودة الخدمة (الوفت اللازم لتقديم cda I‏ سهولة إحراءات 
المستندات المطلوية). 


؟- قياس مستوى رضا المستفيدين عن تعامل العاملين فى الجهاز . 


0— قياس مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة باستخدام التقنية والإنترنت 
(جائزة الأمير محمد:”١٠١م).‏ 


= = š -- " a = zm x 2 < ١ 
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أشارت بطريقة مباشرة أوغير مباشرة إلى أهمية قياس رضا المستفيدين: فمثلا : 
الدكتور حمد بن سلوم (aY Y agla)‏ يدعم فى ورفته المعنونة باسم (المضامين التى 
تحملها إدارة الجودة الشاملة فى التعليم): قياس رضا المستفيدين عن خدمات التعليم, 
حيث فال: ما دمنا Sse‏ عن إدارة الحودة الشاملة فان آهم العناصر الأساسية cell‏ 
تتضمنها هى إرضاء المستفيدين والاهتمام بهم آى إن كل الجهود الاصلاحية فى إدارة 
ele‏ يحب 31 تتو قي إرضاءالسقيدين ومسساته. 


وانطلاق ا سين الجهود القى بذلت فى تقويم الأداء بعين الس تفيدين هن الله 
cue Lisa uasa‏ الخاض والفام ولد ك Coa‏ ككرة موشراك ضا Alte‏ 
عن السلع والخدمات» وجاءت هذه Sall‏ )3 من نموذج الاقتصاد القياسى الذى يهتم 
بصياغة النماذج الاقتصادية وتقديرها واختبارها وتحليلهاء وذلك باس تخدام الطرق 
الرياضية والإحصائية- ويعرف النموذج الاقتصادى » بأنه تجريد لنظرية اقتصادية 
معينة يراد بحثها. وقد تصنف النماذج الاقتصادية إلى نماذج بيانية؛ ونماذج رياضية. 
كما تصنف إلى نماذج ساكتةء حيث يهمل البعد الزفتى ويقتصر النموذج على وصف 
العلافة بين المتغيرات المختلفة خلال فترة زمنية واحدة؛ وإلى نماذج حركية حيث 
يؤخذ اليعد الزمنى فى الاعتبار وترتبط المتغيرات المختلفة المضمنة فى النموذج 
خلال فترات مختلفة. وقد يصاغ النموذج رياضيا بحيث يتكون من معادلة جبرية 
واحدة أو من مجموعة من المعادلات الجبرية التى تعكس علاقات معينة بين عدد من 
المتغيرات الاقتصادية» (نصرء Jalg (AVENY‏ دولة قامت بتصميم نموذج لمؤشر رضا 
الممستفيدين هى السويد فى عام ie AAA‏ ليكون مدخلا لفهم التنافس فى الاقتصاد 
القومى بين المصانع» والشركات. والمؤوسسات Los‏ بينها ومع الآخرين. ومؤشرا 
للاقفتصاد وللرفاهية الاجتماعية الذى يمكنه أن يطلع الجهات المعنية فى كل عام عن 
كمية التغيير السلبى والإيجابى فى استهلاك وجودة السلع والخدمات؛ وليعكس خبرة 
المستفيد وإدراكه الحسى لجودة السلع والخدمات المثوافرة قى السوق» ومن كم قات 
بتطويره الولايات المتحدة AS ol‏ حيث صممت مدرسة العلوم الإدارية فى جامعة 
مدشغان: بالتعاون مع مركز البحوت القومى للجودة. مؤشر رضا المستفيدين الأمريكى 
(ACSI)‏ فى العام 3$ al‏ وهو قياس قومى منتظم للرضا عن جودة السلع والخدمات 
المتوافرة فى الولايات المتحدة الأمريكية. ويعد المؤشر (ACSI)‏ قياسا لاتجاه استهلاك 
)3 ومقارنة مرجعية لسلع وخدمات الشركات والمصانع: وعدد كبير من أجهزة 
الحكومة الفدرالية: وبقية القطاعات الاقتصادية الأخرى. وتم توسيع تطبيقه فى 
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قطاع الإدارة العامة/الحكومية فى العام ۱۹۹۹م ليشمل قياس (T+)‏ جهازا من آكبر 
الأآجهزة الحكومية الفدرالية. ومنذ هذا التاريخ وحتى الآن زادت الأجهزة المقاسه 
لتغطى أكثر من )7١(‏ جهازا حكوميا .(ACSI,2002)‏ 

ونموذج مؤشر الرضا الأمريكى استمد من نموذج الاقتصاد القياسى Econometric)‏ 
(Model‏ المبنى على نظام العلاقات بين السبب ‏ والآثر (Cause - effect)‏ وذلك 
بقياسات مؤشر الرضا abs Mol llo‏ بالمتغيرات الكامنة (الفرعية) أو البنيوية 
والتى تعد كافية لعمل المقارنات بين الشركات. أو المصانع. أو القطاعات. oada‏ 
القياسات يتم جمعها من المتغيرات الموضحة بالاستبانة ill (survey questions)‏ 
235225 السلع والخدماتء وتوقعات المستفيدين للسلع والخدمات قبل استهلاكهاء 
وشكاوى المستفيدين من -6392 وأسعار السلع «baa la‏ وتمتهم گی السلع والخدمات. 
والادراك الحسى daal‏ السلع oles gi‏ وگل = يتكون من óc‏ متغيرات Aic pa‏ 
كما يلي: 

SoM! gon‏ رضا المستفيدين عن السلع والخدمات (منظمة Lagas (Ls‏ ويتكون 
هدا المحور من 455 متغيرات فرعية هى : 

المتغيرالأول: يسال المستفيد عن الرضا عموما. ونص السؤال كما يلى: واضعا 
فى الحسبان كل خبراتك حتى تاريخه مع الخدمات أوالسلع (لمنظمة (Le‏ ما مدى 
eua;‏ أوعدم رضاك عن سلع أوخدمات المنظمةة حيث مدى المقياسسن )= غير راض 
٠ ; Lala‏ - 4 1,421 تماما . 








المتغير الثانى: يسال المستفيد CH‏ الآداء TS‏ يعجز أويفوق التوقعات ) atc‏ تثبيت 
التوقع) ونص السؤال كما يلى: واضعا فى الحسبان كل توقعاتك» إلى أى مدى عجزت 
خدمات أو سلع المنظمة المقدمة عن توفعاتك أوفافت توفعاتك؟ حيث مدى المقياس 
)= يعجر عن التوقعات؛ -٠‏ يقوق التوقعات. 

المتغيرالثالث: مقارنة أداء خدمات أوسلع المنظمة المقدمة بأداء خدمة منظمة 
أخرى ais Alin‏ السؤال كما يلئ: عليك أن تتسی المنظمة (مقدم الخدمة أوالسلعة) 
لحظة. وأريدك الآن أن تتصور منظمة أخرى مثالية تقدم السلعة أوالخدمة نفسهاء إلى 
أى درجة جيدة يمكن التفكير فى المنظمة (مقدم الخدمة أو السلعة) مقارنة بالمنظمة 
التى تصورتها؟ حيث مدى المقياس =١‏ بعيد من المثالى: -٠١‏ قريب من المتالى. 
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المحورالثاني: الإدراك الحسى بجودة الخدمات البريدية (مسيرات (Leo SI‏ 
ويتكون هذا المحور من متغيرين: 

الملتغبر الأوقة aia‏ يه الدرجة القن مقن أن تسم يها الكددات اليريدية وفنا 
للطلب. ونص السؤال كما يلي: مع ott eis‏ تكرش liga: Atsui‏ 
من الخدمات البريدية (SUR)‏ کف : تتوقع من إدارة اليريد وبصورة حسنة أن تقابل 
احتياجاتك الشخصية؟ Gum‏ مدى المقياس )= ليست —Y* Adam‏ حسنة KE‏ 

المتغير الثاني: ويسأل المستفيد عن الكيفية التى يمكن بها تقديم هذه المطالب 
بموثوفية (آو اعتمادية)ة5 ونص السؤال كما يلي: فكر فى توفعاتك قبل الاستفادة من 
الخدمات البريدية (خبراتك الحديثة مع الخدمة) uas.‏ الغالب Sa ubl‏ فى الأشنياء 
call E‏ قى Te BE E‏ تتوقع هذه الأشياء أوالجوانب أن تكون 
dfu‏ فى الخدمات البريدية؟ Gum‏ مدى المقياس Legis‏ کان MANS‏ 

المحورالثالث: توفعات المستفيد من الخدمة (مسيرات الرضا)ء ويقصد يها مستوى 
جودة السلع والخدمات التى يتوقع أن يحصل عليها المستفيد من الخدمات البريدية. 
ونص السؤال كما يلي: قبل أن تستفيد من الخدمات البريدية: فى الغالب تكون لديك 
خلفية أو معرقة 4 بخدمات البريد. ارجع بذاكرتك وتذكر توفعاتك عن جودة الخدمات 
البريدية وا وسخل درجة توقعاتك Mays‏ حيث مدى القياس -١‏ توقعات ليست 
عالت ١اد Ale GLAS‏ 

المحورالرابع: شكاوى العميل (نتاتج الرضا). ويقصد بها فيما إذا كان الممستفيد 
من الخدمة قد اشتكى للبريد arte)‏ الخدمة) JUS‏ فترة زمنية محددة. ويسأل 
العميل أولا. هل اشتكيت للجهاز الحكومى فى العام الماضى5. فالإجابة bel‏ نعم أو 
لا. فإذا كانت الإجابة بنعم يسأل المستفيد سؤالين LS‏ يلي: كيف تم التعامل مع 
شكواك..بطريقة جيدة al‏ سيئة؟ حيث )= طريقة سيكة جداء -١ ١‏ طريقة حسنة slas‏ 
ما الصعوبة آوالسهولة فى تقديم شكوى حديتة؟ وما الصعوبة أوالسهولة فى كتابة 
شكوىة dus‏ مدى القياين: ا-«صعبة جداء Agua V‏ جدا. 

المحورالخامس: تقة المستفيد فى الخدمة (نتائج (Loo JE‏ ويقصد بذلك الرغبة 
فى تزكية خدمات الجهاز الحكومى» ويتكون هذا المحور من متغيرين هما : 
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مراجحة Ema ST‏ 
المتغيرالأول: هو رغبة المستفيد فى أن يقول أشياء إيجابية أو جيدة عن الجهاز 
(فى خدمة معينة) ويسأل المستفيد كما يلي: ما مدى رغبتك فى قول أشياء حسنة 
عن الجهاز(مقدم الخدمة)ة حيث مدى القياس =١‏ ليست لدى رعبة مطلقاء -Y*‏ 
لدى رغبة أكيدة. 


المتغبرالتاتى: إن الجهاز سوف يؤدى "EY‏ خسنا فى المستقيل. نشال المستميد 
كما يلى: إلى أى مدى أنت وائق بان الجهاز سيؤدى عملا حسنا فى المستقبل (خدمة 
معينة)؟ حيث مدى القياس != gil ١+ Lillas (5i Y‏ نشدة. 


> 


المحورالسادس: الادراك الحيسى decal)‏ ويعصد بك الادراك الحتسى النسيى 
لحودة مستوى المنتج أوالخدمة مع السعر المدفوع. ويتكون هذا المحور من متغيرين 


المتغيرالأول: هو تقييم السعر (رسوم) مع معرفة المستفيد بجودة السلعة (الخدمة). 
Jla‏ المستفيد كما يلى: إذا كنت تعلم الجودة: فكيف يمكنك تقييم السعر الذى دقعنه 
للخدمة أوالساعة؟ cur‏ مدق القياس )= سغر ضعيف مقابل الجودة؛١٠-سعرعال‏ 
laa‏ ( الجودة . i‏ 

المتغيرالثانى: هو تقييم جودة الخدمة (السلعة) مع معرفة الممستفيد بالسعر 
(الرسوم). ويسأل المستفيد كما يلي: إذا كنت تعلم السعر الذى دفعته (للخدمة 
أوالسلعة).: كيف يمكنك تقييم جودة الخدمة5 حيث مدى المقياس )= جودة ضعيفة 
مقايل السعرء -٠١‏ جودة ممتازة مقابل السعر. 

ويشتمل مؤشر الرضا الأمريكى على خاصية الاتساق مع التعريف. - وهی تعتی آن 
الرضا يقاس باعتياره ارا كامنا يستخدم بيان المتغيرات المتعددة (aiat)‏ ويعد 
çi‏ ی قياس متسق للرضا fis)‏ « سؤال بحثىي) أفضل بديل للرضا الكامن -(ACSI,2002)‏ 

وفضلا عن ذلك يستخدم مؤشر الرضا الأمريكى بدائل كثيرة لتعكس تجرية استهلاك 

الخدمة Jagen‏ وهذه البدائل يتم تجميعها فى مؤشر واحد يقع فى المقياس pase)‏ 

Sa 3 La I ja eU أن الفدف الأولى هن‎ LAS درجة الرضا.‎ (Sail (7 * 

pps ga‏ متو الرضا الأمريكى فى إخلاض الغميل, cling‏ أهمية شاملة فى 
تقييم آداء العمل الحالى والمستقبلي. 

وآضاف الاتحاد الأو وروبى للنموذج الأمريكى عناصر جودة السلع والخدمات والتى 
تسمى last‏ يصورة المنظمة من حيث الاجرا ءات ومظهر العاملين وخلافه. كما أن 


= - * 
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الهدف الأول لا يختلف كثيرا بين الدول التى طبقت نظام مؤشر رضا الممستفيدين 
حيث تشير إلى أن النتائج المرغوب فيها من مؤشر رضا المستفيدين فى معظم الأجهزة 
الحكومية هى ثقة المستخدم (USEF trust)‏ فى خدماتهاء وهى تعنى الدرجة التى 
توضنى Teall Lgs‏ امعد اناما خر Seul sae ghee) lass.‏ ومدق 
اعتماده على Flan‏ ال ا وهذا بعكس حال ما هو معروف فى القطاع 
الخاص حيث يرغب فى تحقيق نتائج تتعلق باحتمالية الأسعار وإعادة الشراء. وبالمثل 
فإن الادراك الحسى للقيمة (perceived value)‏ لعلاقات السعر/الجودة لا تدخل 
فى نمودج الرضا عن خدمات الأجهزة الحكومية غير الربحية. وحاليا وفى مطلع 
القرن الحالى شمل قياس مؤشر رضا المستفيدين القطاعين الخاص والعام. 


القسم الثاني: استعراض الدراسات السابقة: 

يعد موضوع رضا الممستفيدين عن الخدمات والسلع من الموضوعات التى لاقت 
AE ES aly Lis‏ كيرا من الباعفيى ف القطاع الحا واتقليل مح alisi‏ 
القطاع العام وبالأخص الخدمات البريديةء وسنحاول استعراض أهم الدراسات فى 
هذا MET NETT‏ ترضط موضوع PME PRUNUS‏ 

£A‏ معكن الفراسات Ada Ea ga‏ الى لها iba stade gf‏ ال ةة 
فى مدينة الرياض. ومن تلك الدراسات دراسة السعيد )$7 28( وهى دراسة جغرافية 
في قعل ھک الخرماك الت رع فى مديعة الرياص :وقد etn‏ تقل 2S‏ 
الخدمات البريدية «من حيث توزيعها الجغرافى. وأسلوب أونمط التوزيع» والمسافات 
الفاصلة بين الشعب البريدية او ين صتاديق الشوارع البريدنة»والمسافة الى يقظعها 
الأفراد من كل حى للوصول إلى أقرب شعبة بريدية مجاورة: أو إلى أقرب صندوق 
بريد مجاور أو غير EUS‏ ومما له علاقة بالعدد مثل العلاقة بين الكثافة السكانية من 
جهة: وبين عدد المكاتب البريدية وصناديق البريد فى آحياء المدينة من جهة أخرى» 
كما ca yaf‏ الدراسة اسعباتة خاضة لقياس توق Lis,‏ الواطدين عن توؤيع duae‏ 
saa s Ply ll‏ ومرق AS‏ الى تولك إليها الفراسة o‏ الشبكة الحاليةالتوزيع 
سقاديق اتبريد ف OPERE‏ الرياض فام إلى id acai‏ اتهاط حلعة إلى ترس 
a MP‏ فح E T‏ جص تصل إلى أحياء النظاق aur‏ 
Rall sl ST‏ إلى الا جما خا ك الا فة الب My M SK‏ لسن aa‏ كاش 
بريد أو صناديق شوارع بريدية. ومن توصيات الدراسة فتح شعب بريدية جديدة فى 
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بعض الأحياء ذات الكثافة السكانية العاليةء وتركيب صناديق بريد جديدة فى شوارع 
بعض الأحياء. وعلاوة على بعض الملاحظات العامة (السعيد. (aN 4١5‏ فالدراسة 
تعد من الدراسات الجيدة التى تناولت تطور البريد. من حيت زيادة عدد مكاتبه فى 
أحياء الرياض المختلفة مع الأخذ فى الحس بان الكثافة السكانية لكل حي» ولكنها لم 
تتناول جودة الخدمات البريدية بتفصيل أكثرء وإنما ركزت على ما يعرف بالجوانب 
المادية المللموسة daia‏ وهذا يصب فى احتياجات الدراسة وأهدافهاء وتتاولت رضا 
المواطنين من حيث يعد (مسافات) مكاتب البريد عن الحي» وعن مستوى رضاهم عن 
توزيع صتاديق البريد فى الحى. فلذلك جاءت فياسات الرضا فى نطاق ضيق لتلائم 
al‏ اف عدت الد رأة تق LSS‏ قفي NN‏ ا له لان مقافي اريف ةا 
تعمل فى مدينة الرياض وتوزيعها الجغرافى حتى يتسنى معرفة حجم المكاتب البريدية 
الأجنبية التى تعمل فى مدينة الرياض ومقارنتها بالبريد السعودي. 

c3 Y Ao‏ دراسة فوفندى (at Augal Hlg‏ إلى أن أبرز المشكلات التى يواجهها 
الممستميدون من خدمات الاأتصالات والبريد فى مكة المكرمة عدم التجاوب من فيل 
الموظفين عند الاستفسار والسؤالء وعزا قرابة (VV)‏ من المستفيدين هذه المشكلة 
إلى قلة عدد الموظفين فى المكتب الواحد . كما أن (ATV)‏ من المستفيدين اشتكوا من 
أن مكتب البريد لا يقع فى مكان واضح. وأشار (4EY)‏ منهم إلى أنه لا يوجد لوحات 
aol oy‏ قبل على مكان البويد. amily‏ اميف رى هذه SE. (yall‏ إنها اشارت 
بوضوح إلى عامل التعاطف مع المستفيدين من ess‏ وكذلك الجوانب المادية الملموسة 
وأثرها فى جودة الخدمة ورضا المستفيدين (Ca EYY g pasail)‏ ونلاحظ على هذه 
الدراسة أنها أخذت وجهة نظر المستفيدين من الخدمات البريدية والاتصالات فى 
مدينة مكة المكرمة بعبن الاعتيار وأفردت مساحة لشكاوى المستفيدين وأوضحت بعض 
الجوانب التى تتعلق بصورة البريد والاتصالات فى مدينة مكة المكرمة من حيث عدم 
تجاوب الموظفين عند استفسار آوسؤال المستفيدين من الخدمات؛ أو عدم وضوح 
المكانء أو عدم وجود لوحات إرشادية تدل على مكان البريد والتى تعرف بالجوانب 
المادية المللموسة وعامل التعاطف كما جاء فى مقياس (SERVPERF)‏ للجودةء أو ما 
يعرف بعناصر الجودة كما جاء فى مقياس مؤشرات الرضا للنرويج والاتحاد الأوروبي. 
فالدراسة لم تفرد مساحة as Lal‏ أداء البريد والاتسالات فى مديئة Whe‏ مع cages‏ 
بريدية آخرى أجنبية كانت أووطنية من حيث وجهة نظر المستفيدين: كما Ll‏ لم 
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أولت Tn‏ ]—- من الخدمات البريدية ned Ga‏ العربى. 


انتقد الشميمرى (Ca EYY)‏ فى دراسته « جودة الخدمات البريدية فى المملكة 
Rigi all‏ الى ووت دوا الأحدوى aas Ail SG Cale 1١‏ بذراسة السعية 
O‏ من حيث دراسة التخطيط الجغرافقى للخدمات البريدية فى مدينة 
الرياض. وأفردت دراسة الأحمرى (١١١٤١ه)‏ مساحة للتعرف على رضا المستفيدين: 
حيك أوضحت آن تسبة الراضنين عن الكدهات اللريدية عبن (nS dM Grating‏ بلقت 
(AVA, Y)‏ فى حين أشار (Yy, Y)‏ من المشتركين إلى عدم رضاهم عن توزيع البريد 
عبر صناديق البريد. وأفردت مساحة آخرى للتعرف على شكاوى المستفيدين» حيث 
)72( من المستفيدين أشاروا إلى آن هناك أخطاء فى عملية الفرز أدت إلى وجود رسائل 
فى صناديقهم تخص عملاء آخرين: و(1,.١”)‏ أشاروا إلى طول الإجراءات الخاصة 
باستلام الخطابات (AY )g Abe all‏ منهم يشتكون من عدم وجود موافف بالقرب 
من مكاتب البريد. وأوضح (1, (AV‏ منهم آنهم لا يجدون GB ja‏ يسلم المسجلات 
solid ll‏ فنجاتب تتاول هذه الدراسة التتخظيظ الجغرافى للخدمات البريدية 
فى مدينة الرياضء تناولت الرضا على أنه محور والشكاوى على أنها محور ST‏ 
وقليل من الصورة الذهنية للمستفيدين عن خدمات اليريد: إلا آنه فى المقابل لم نعط 
مساحة للتعرف على ثقة المستفيدين: وإدراكهم الحسى لجودة الخدمات: وإدراكهم 
الحسى لقيمة الخدمات (الأسعار مقابل الجودة: الجودة مقابل الأسعار): علاوة على 
توقعات المستقيدين» للخدمة قبل الاستفادة منها. ويلاحظ على الدراسة آنها لم 
تفرد مساحة للمقارنة بين مكاتب البريد الحكومية بعضها مع بعض ومع الخدمات 
البريدية الأخريى Lille oi biben‏ حتى تتضح صورة المناقسة وموفع البريد من حيث 
الآذاء مقازكة بالآهرتق. ‏ وكما napi d à aul JE aa‏ فل e ed adl‏ القن 
تناولت الرضا عن الخدمات البريدية وسعت إلى تحقيق التطور المنشود فى المملكة 
العريية السعودية 
ويحكت دراسة المعارك )1210( البريد فى المملكة العربية اللسعودية ا Laco‏ 
To aem‏ . حيث أشار الباحث إلى أن مديرية البرق واليريد والهاتف قد أنشئت فى 
العام 6ه للاشراف على خدمات البرق والبريد والهاتف بالمملكة العربية السعودية؛ 
والعمل على نشر خدماتها لريط آجزاء ASLI‏ وأصبحت تحت إدارة وزارة المواصلات 
فى العام a YVY‏ ثم إبدال مسمى مديرية أعمال البريد إلى وكالة المصلحة للشؤون 
asso pul‏ وإعطاء المدير العام لشؤون البريد الصلاحيات الممنوحة للمدير العام: وقد 
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تم فصل البريد عن خدمات المواصلات السلكية واللاسلكية فى موازنة ۹۳/۱۳۹۲١١ه‏ 
وأصيبحت مصلحة مستقلة بذاتها وذلك Elis‏ على ما تضمنته الخطة الخمسية الأولى 
للدولة. وكما سرد الكاتب يموضوعية أساليب وفلسفة إدارة وؤارة اللواصلات spall)‏ 
والاتصالات) فى ذلك الوقت. حيث أشار إلى الإدارة بالأهداف على أنها أسلوب فعال 
لادارة المرافق والتى تعتى مشاركة المزؤوس للركيس فى تحديد الأهداق الواقعية 
المطلوب تحقيقهاء وأن تكون تلك الأهداف محددة وقابلة للقياس» وأن يكون تحقيق 
الهدف خلال فدة محددةء علاوة على التقييم والمتابعة للتعرف على النتائج وتصحيح 
ما يلزه تصحيحه وذلك من خلال بعض النماذج منها: Zipo‏ وصف الوظيفة والهدف 
منه أن يتعرف شاغل الوظيفة على المهام والمسؤوليات وعلى معايير الأداء من حيث 
الكم والكيف وصولا إلى التفاهم بين الرئيس والمرؤوسء ونموذج تخطيط ومراجعة 
الوظيفة الذى يتضمن تحديد أهداف الآداء وتحديد خط ط العمل اللازمة وصولا 
إلى رصد النتائج الفعلية وتاريخ إنجازهاء على آنه أسلوب ثم Sale!‏ تقويم الأهداف. 
ومن ثم العمل على تحسين وتطوير celal‏ ونموذج تقييم الفاعلية الإدارية والتى تعنى 
التقييم الشامل للمرؤوس سنويا من قبل لجان للمراجعة تقوم بتحليل مدى كفاءة 
وفاعلية شاغل الوظيفة. وقد أشار الكاتب إلى إدارة الجودة الشاملة على أنها أسلوب 
يركز على الجودة النوعية والتعرف vie‏ احقياجات الملستفيدين من الخدمات والعمل 
على إرضاتهم بما يمكن المرفق من تحقيق أهدافه وتطوير خدماته. 

قدراسة errr‏ ونشكل plas‏ 6« ضرورة قياس رضا المستفيدين 
عن الخدمات؛ وأوضحت أهمية تقييم ومتابعة الأداء من خلال معايير الأآداءء وأبرزت 
أهمية وضوح الأهداف وقابليتها للقیاس» ولكنها لم تقم بعمل مسحى ميدانى لقياس 
أداء البريد أو الاتصاللات من حيث الانتاجية: والكفاءة: ورضا المستفيدين: بل المحت 
وبطريقة غير مباشرة للباحثين أن يخوضوا فى مجالات قياس الأداء حتى يحدث 
التلاقح بين الإطار النظرى التاريخى الوصفى لآداء البريد والاتصالات وقياس Llai‏ 
والذى من شأنه أن يؤدى إلى إنتاج التطور والتحسين فى الخدمات. 

إن دراسة جساس (a) ENY)‏ ركزت وبشكل آساسى على خصخصة البريد الحكومى 
مستندا فى ذلك إلى الفوائد الاقتصادية والاجتماعية التى يمكن أن يحققها البريد من 
هذا التحويل. فضلا عن ذلك أشار إلى أن doll‏ الحكومي ضعيف الأداء حيث أوضح 
أن حودة الخدمات البريدية المهدمة غير ملائمة: مستدا فى ذلك على يعض حوانب 
polie‏ جودة الخدمة البريدية منهاء مدة وصول اليعائث وسلامتها. وسرعة الخدمة 
البريدية: والمعاملة الحسنة من قبل الموظفين. كما أوصت الدراسة يزيادة الخدمات 
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البريدية منها: خدمة التسليم من الباب إلى الباب» والتأمين على الطرودء والجوالاات 
والشيكات البريديةء وتسديد رسوم الخدمات. وانتقد الشميمرى (a1 EYY)‏ الدراسة 
قائلاً: «تميزت باختبارها لعدد من العوامل والأبعاد التى يمكن من خلالها قياس جودة 
الخدمة. إلا أنها لم تعرض تلك العوامل وفق أساس نظ cy‏ منظم» كما أن الباحث 
د الى تضنيقها 89 مجموعات تق كل انعادا A Lie‏ لقياس جوذة Akaia N‏ 
ونضيف أن الدراسة تميزت فى السعى لإيجاد آلية لتطوير البريد السعودى من خلال 
خصخصته وتقديم خدمات جديدة مثل خدمة التسليم من الباب إلى الباب: إلا أنها 
لم تعط مساحة وافية لمعرفة رضا المستفيدين عن خدمات البريد؛ وثقتهم فى خدمات 
اليريد» ومقارنة خدمات البريد السعودى بخدمات مكاتب البريد الأجنبية (DHL) fis‏ 
من خلال وجهة نظر المستفيدين من الخدمات البريديه. 


ودراسة الشمرى (ISNA)‏ وصفها الشميمرى (477١ه) Lb‏ تناولت تحسين 
ous‏ آذاء paw I aa yl Lead‏ عن خلال ATUS‏ مشكلة طول oaa cell‏ 
لعالجة البريد الرسمىء وذلك بدراسة حالة بريد مدينة الدمام. ومن نتائج الدراسة 
أن الوقك الستقرق لانهاء إجراءات Called‏ رسوى واحد يصل إلى )£ (YT,‏ ثانية والتى 
تؤدى فى المقابل إلى زيادة فى تكاليف معالجة الخطابات وتذمر من قبل الم تفيدين 
ونقص فى إنتاجية الموظف. ومن توصيات الدراسة استخدام نموذج مقترح يؤدى 
cell‏ نقصان وقت معالجة الخطابات )£,£ ثانية بدلا من YY, é‏ 4.56( وتخفيض 
فى التكلفة قد يصل إلى (ZAY)‏ من التكلفة الجارية. والدراسة كسابقاتها لم تتتاول 
محاور للرضا مثل ثقة المستفيدين فى خدمات البريد أوعناصر جودة الخدمة... E‏ 
ولكنها تفردت وتميزت بتناول واحد من أوجه قياس الآداء وهو إنتاجية الموظف مقاسة 
بالوقت المستغرق لإنهاء إجراءات خطاب رسمى واحد . 

وتعد دراسة العتيبى (-à  £ YY)‏ التى شارك بها فى ندوة «الرؤية المستقبلية للافتصاد 
السعودى i>‏ عام É-‏ ه«يعنوان نحوآداء haai‏ للقطاع العام - من الدراسات 
المتميزة والحديثة التى تناولت أداء قطاع البريد بالمملكة العربية السعودية وركزت 
بشكل أساسى على إنتاجية قطاع البريد الحكومى من حيث عدد المواد البريدية لكل 
فرد من سكان المملكة (حجم البريد (Yi)‏ لكل 2539( وحجم اليريد لكل موظف ( ١١١‏ 
«(Lali‏ وعدد السكان لكل مكتب بريد (YE)‏ وحجم الإيرادات لكل موظف بالدولار 
(Y S)‏ ونسبة البريد الذى تم إيصاله (ZVA)‏ ومقارنتها بإنتاجية الإدارات البريدية 
ببعض دول العالم» وأفضت هذه المقارنة إلى أن إنتاجية البريد السعودى دون المستوى 
المطلوب مما حدا بالكاتب أن يبحث فى قضايا ومعوقات تحسين الإنتاجية. وتوصل 
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إلى نتائج من آهمها: القضايا والمعوفات الإدارية المتمثلة فى الاستقلالية الادارية 
المقيدة؛ الاسنخدام غير الرشيد للموارد البشريةء وحدودية فرص التأهيل النوعى 

وطول الإجراءات الإدارية وتعقيدهاء والقضايا والمعوقات المالية والمتمثلة فى العجز 

المالى المستمر الناجم عن الفجوة الكبيرة بين المصروفات والإيرادات والتى تقدر Nw‏ 
بحوالى (4EY)‏ علاوة على محدودية حجم الاستثمار المخصص لتطوير وتحسين 
الخدمات وتحسين البنية التحتية والتوسع فى التغطية البريديةء وقضايا ومعوقات 
ودحسين نوعية الخدمة البريدية والمتمثلة فى التركيز على الخدمات البريدية التقليدية. 
المعالجة اليدوية ta pal‏ محدودية مشاركة القطاع الخاص. المنافسة فى السوق. 
الانظمة البريدية المقيدة alles)‏ اليريد ولوائحه التنفيذية). والتحديات المحلية والدولية 
والمتمئلة فى الطلب المتنامى للخدمة بسبب تواصل النموالسكانى بوتيرة عالية وزيادة 
فرص التعليم وانخفاض الأمية بالمملكة. توفير المرونة والاستقلالية الإدارية. تحسين 
الوضع المالى لمساعدة القطاع فى تخطى حاجز العجز المالى الذى يعانى منه. تحسين 
بوعية الخدمة لتصل أوتقارب المستويات الدوليةء زيادة التغطية البريدية. مواجهة 
المنافسة فى السوق المحلى (السعاة البريديين الخواص والناقلين الوطنيين). التشغيل 
التحارى للخروج من دائرة الخدمات العمومية التقليدية إلى عالم الخدمات البريدية 
التجارية:. التحديات الاقتصادية العالمية المتمثلة فى العولمة والتحرر والخصخصة 
والمتاقسة والتقيم التقنى. ولكن فى المقابل aed‏ أن الدراسة لم leor Jal‏ مهما مذ 
أجزاء iiaa‏ وهم المستفيدون من خدمات البريد السعودى (المراجعو ن الفعليون 
لمكاتب البريد) والتعرف على درجات aslo)‏ وتقتهم فى خدمات البريد المقدمة اليهم 
وتلمس احتياجاتهم بما يفيد تطوير البريد السعودى وتحسين جودة خدماته. وكما لم 
تفرد مساحة لرأى الموظفين العاملين فى قطاع البريد والتعرف على رضاتهم وولاتهم 
لقطاع البريد ومقارنة مؤشرات رضا المستفيدين وولاء الموظفين بالمؤشرات العالمية 
للرضا والولاء. فالإنتاجية وحدها على أنها مؤشر لقياس أداء قطاع البريد غير كافية 
لآن تصبح أساسا لاتخاذ قرار مدروس حول دخول السوق ومعرفة الوضع التنافسى 
مع الجهات التى تقدم نفسها الخدمات البريدية. فلذلك يجب النظر إلى آداء قطاع 
البريد السعودى نظرة شاملة خارجية (وجهة نظر المستفيدين من الخدمات البريدية): 
وداخلية (وجهة نظر الموظفينء والعمل): وقياس الإنتاجية من حيث مستواها والتغير 
فيها والكفاءة الإنتاجية (الاستخدام الأمثل للموارد). فالدراسة ركزت فقط على 
مسنوى الإنتاجيةء ولم تتطرق بشىء من التفصيل إلى قياس التغير فى الإنتاجية 
وفياس الكفاءة الإنتاجية (الاستخدام الأمثل للموارد ) وهذا أمر طبيعى فى البحوث 
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يركز فى جزئيات ويعالج قضاياها ثم يترك ما تبقى أوما يظهر من نقص فى البحث 
المنجز إلى باحثين آخرين ليلجوا فى تفاصيل قضاياها والإسهام فى علاجها وهكذا 
دواليك ... حتى تتضح الرؤية وتتكامل الأفكار فى إحداث التطور المنشود . 


ولم تختلف 4353 ترفیدی (١١٠1م)‏ كثيرا عن دراسة العتيبى (aN EYY)‏ حيث تناول 
ترفيدى بصفة dele‏ تطوير الكفاءة الإدارية فى الآجهزة الحكومية وهدف بذلك إلى 
تقليص النفقات الحكومية وترشيدها دون التأثير فى معايير الخدمات وتوافرها. وركز 
بالوصف والتحليل النظرى الدقيق على «نقل الأنشطة التجارية البحتة من الإدارات 
إلى شركات مملوكة من قبل الحكومات: وإعادة التنظيم الهيكلى للادارة الحكومية 
بهدف تطوير الكفاءة من خلال المنافسة وتحديد أهداف واضحة ومعلومات الاداء. 
وإطار إدارى للخدمات المقدمة من قبل الحكومة بحيث يركز على تحقيق أهداف 
تفصيلية». ووصل إلى نتائج استقاها من التصورات العامة للمرافبين المتخصصين 
وعامة المواطنين بالمملكة بأن القطاع العام لا يحظى بالكفاءة المطلوبة والمرجوة. وتناول 
بصفة خاصة قطاع البريد eus.‏ آشاز إلى أن خسائر البريد alas‏ 1۹۹۷ح بلغت (YTV)‏ 
مليون ريال سعودى (النفقات )15١(‏ مليون مقابل )>£( مليون ريال للإيرادات). 
وإجمالى المبيعات لكل موظف بلغت .)١١(‏ واجمالى البريد لكل موظف متفرع بلغ 
(A>)‏ وكما أشار إلى أن« نوعية الخدمة فى البريد قد حققت تقدما ملحوظا 
خلال السنوات الماضية إلا آنها لا تزال دون الممستويات العالمية». فالدراسة تميزت 
بتناول قضية من القضايا المهمة التى تؤرق الأجهزة الحكومية. وأجاد الباحث فى 
تفصيل قضية الكفاءة الإدارية فى الآجهزة الحكومية. الا آنه لم يعط قياس الكفاءة 
الإدارية حقها الكامل. وهذا القياس يبرز المشكلات التى تتعلق بعوامل بيئية خارجية 
وإدارية محيطة بأداء الجهاز الحكومى بعد معرفة مدخلاته ومخرجاته. ومن آبرز ما 
فيد فى قياس الكفاءة الإدارية تحليل مغلف البيانات. كما لم يفرد مساحة لنقاش 
رضا المستفيدين من خدمات الأجهزة الحكومية ودعمها بالقياس. فرضا المستفيدين 
(المراجعين) عن خدمات الأجهزة الحكومية يعد من العناصر الآساسية التى تفيد فى 
تقييم أداء الأجهزة الحكومية. 

وفى دليل المعايير الزمنية للعمليات البريدية (إدارة التخطيط االمديرية العامة 
La Ys Vac aul‏ نجد التركيز الواضح على دراسة قياس الإنتاجية؛. حيث ركزت 
وبشكل أساسى على استخراج المعدل الزمنى لإنجاز العملية البريدية بالدفائق لجميع 
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العمليات البريدية (عمليات اليريد العام الصادرء وعمليات البريد الممتاز الصادر: 
وعمليات البريد الإلكترونى: وعمليات الطرود المحلية): وإنتاجية الموظف فى الساعة 
(المردودية) (انظر الجدول رقم (YY)‏ بالملاحق). فإن هذا الدليل تميز بدفته فى 
استخراج متوسطات الإنتاجية لموظف البريد فى إنجاز عناصر العمليات» ومن الواضح 
أن هناك lige‏ كبيرا قد بذل فى حساب المعيار الزمنى لإنجاز عنصر العمل بالدقائق 
ومن ثم حساب إنتاجية الموظف فى الساعة آى ما يعرف بالمردودية: وهذا بالطبع 
يعطى صورة ومؤش رآ لأداء البريدء ولكن ما ينقص هذا الدليل عين المستفيدين من 
خدمات البريد والتى تعد مكملة للانتاجية فى إبراز أداء البريد بصورة أوضح ونقية 
من الشوائب وحيذا لو أضيف مؤشر رضا المستفيدين مع مقارنته بالإنتاجية والتغير 
فيها عبر فترة زمنية فى هذا التقرير أو التقارير اللاحقة حتى يضيف له المنعة 
والقوة التى تفيد متخدى القرارات فى تبنى الإستراتيجيات وتنفيذ الخطط بغرض 
التحسين والتطور. 

وتحسب أن دراسة الشميمرى YY)‏ £ 28( من الدراسات الحديثة التى cS gh‏ 
الخدمات البريدية ووكزت على Sago‏ الخيعات البريدية فى الملعة العربية السعودية 
بافتراض آن الجودة الكلية للخدمة البريدية التى تقاس عبر تقويم أداء العاملين 
من وجهة نظر المستفيدين تعتمد على خمسة أبعاد هى: الجوانب المادية الملموسةء 
والاعتماديةوالانمتجابة: والآمان: والفاطف ويك على ذلك وضع lig yii‏ تمت 
تقول: إنه كلما توافرت الجوانب المادية الملموسةء وزاد مستوى الاعتمادية والاستجابة 
والآمان والتعاطف مع المستفيدين زادت الجودة الكلية للخدمة البريدية. ومن نتائج 
الدراسة أن أبعاد الجودة الخمسة تفسر نحو ) * (AV‏ من التغيرات الحادثة فى إدراك 
ا go‏ الاجر ةة ily ASN‏ السواتب agat ALU‏ عة فى BIN g AGEN‏ 
الحديثةء ومبانى المنظمة. ومظهر العاملينء ورحابة المكان لها علاقة طردية بالجودة 
الكلية للخدمة البريدية تعنى أنه كلما توافرت هذه الجوانب المادية الملموسة محجتمعة 
تحسنت جودة الخدمات البريدية: وآن للاعتمادية (المتمثلة فى إيصال مقدمى الخدمة 
البريدية البريد فى الوقت المناسب ومعرقتهم ومهارتهم وتقيدهم بالأوقات المعلن 
عنها لوصول الرساتل ...إلخ) علافة طردية بالجودة الكلية للخدمة البريدية؛: وكذلك 
الحال الت aas Pob WT aaa A‏ الأمان ease‏ كانت العللاقة ظرونة باتحوؤة GEI‏ 
للخدمات البريدية. ولكن بعد التعاطف مع العميل لم يظهر دعمه للفرضية الخامسة 
للبحث التى تقول: إنه كلما زاد مستوى التعاطف مع المستفيدين زادت الجودة الكلية 
cS y dul alb. Ayal osa‏ يشفل اناس على alas og Sts,‏ حووة Lis daas‏ 
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الجودة الكلية للخدمة البريدية ولكنها لم تفرد مساحة لمحاور الرضا وبحث Si‏ أبعاد 
الجودة فى رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية: كما لم تعط مساحة لمناقشة 
مؤشرات الرضا الأمريكيةء والماليزية. والسويدية: والنرويجية التى انتشر استخدامها 
بشكل ملحوظ فى مطلع هذا القرن والتى من ضمن محاورها الإدراك الحسى لجودة 
الخدمات البريدية؛ وتوقعات المستفيد لجودة الخدمات البريدية؛ ذلك لأن الدراسة 
اعتمدت على مقياس (SERV PERF)‏ الذى أقترحه (21.,1988 (Parasuraman et‏ فقط 
(nass‏ لأهداف الدراسة (الاستفادة من مقياس جودة الخدمة لدراسة وتقويم الخدمة 
البريدية فى المملكة العربية السعودية» تحديد أبعادهاء معرفة توجهات العملاء نحو 
الخدمات البريدية فى المملكةء الكشف عن جوانب القصور فى أبعاد جودة uie‏ 
البريدية فى المملكة؛ اختبار مقياس (SERVPERF)‏ فى المملكة العريية السعودية 
بوصفها dis‏ جديدة: ومعرقة مدى إسهامه فى تحديد alol‏ جودة الخدمة فى هذه 
(aal‏ فخلا عن أن الدراسة لم تبرز المنافسة التى تواجهها الخدمات dota J)‏ 
فى المملكة العربية السعودية: وذلك بمقارنة جودتها بجودة الخدمات البريدية التى 
تقدمها جهات أجنبية مثل: سناس (دى إتش (E‏ وسمسا(فيدرال (ooa‏ وصاب 
(تى إن تى): وإيراد(يوبى (el‏ وتال (أرامكس ) ذات الشهرة البريدية العالمية. 

وبعد البحث الدقيق فى معظم المكتبات العربية والإنترنت. يلاحظ آنه لا توجد 
دراسة واحدة كتبت باللغة العربية تناولت مؤشرات رضا المستفيدين وقياس محاورها 
المختلفة مثل ما cle‏ به النموذج الأمريكي. أو الماليزي. أو النرويجي: أو الاتحاد 
الأوروبي. وعليه. سوف نركز بشيء من التفصيل على نتائج الدراسات والأوراق 
التى كتبت A Abb‏ الإنجليزية وتناولت محاور الرضا وفياس تآثير بعض المحاور فى 
رضا المستفيدين Lagas‏ حتى يسهل مقارنتها بنتائج هذه الدراسة التى انتهجت نهج 
مؤشرات رضا المستفيدين. 

أشارت الدراسة التى أجراها (Fronell etal,1996)‏ إلى أن محور الإدراك الحسى 
بالجودة تم تطويره ليصف نوعين من الإدراك الحسى للجودةء هما: جودة المنتج 
الملموس أوالصلب (hardware)‏ وجودة الخدمة (software)‏ . فأشار الكاتب إلى أن 
الإدراك الحسى لجودة المنتج تعنى تقويم خبرات المستهلك الحديثة باستهلاكه qal‏ 
وأن الادراك الحسى لجودة الخدمة تعنى تقويم خبرات المستهلك الحديثة باستهلاكه 
لكل ما يرتبط بالخدمات من إجراءات: وحالة المنتجات... وخلافه. كما أشارت 
دراسة (Kristensen etal,1999)‏ إلى أهمية تضمين الإدراك الحسى بالجودة بنوعيها 
متفقاً مع (Fronell)‏ وأضافء أنه من المتوقع أن يكون للإدراك الحسى لجودة الخدمة 


مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياص oo‏ 


مراجعة آدبيات JI‏ الفصل الثاني 


أو الادراك الحسى لحودة السلعة 56 مباشر وإيجابى فى رضا المستفيدين عن السلع 
والخدمات. 








وفى دراسة (Howard& Sheth,1969)‏ أشارت إلى أن الأدبيات فى هذا المجال 
أدركت أن رضا الممستفيدين يعتمهد ويشكل آساسی على الادراك الحسى daas‏ السلع 
يجودة الخدمة أوالسلعة مع أسعارها de saal‏ وكما عرفها )1994 (Anderson et al.,‏ 
بأنها: نسية الادراك الحسى للجودة التى تتتاسب مع LoS. peed!‏ أشار Anderson&)‏ 
(Sullivan, 1993: Fornell, 1992‏ إلى آنه من المتوقع أن يكون للادراك الحسى 
بالقيمة تآثير مباشر فى الرضاء وكما يتأثر الإدراك الحسى بالقيمة يتأثر بالإدراك 
الحسى لجودة السلع أوالخدمات. وعلاوة على ما تقدم فقد ذكر Anderson et)‏ 
(al.. 1994‏ فى arenes‏ ادوا علي 1 أن جودة السلع والخدمات: anu.‏ الحسين 
ye‏ گی !43.235 cro‏ الحودة والسعر. 

وأو ضحت دراسة (Andreassen etal,1998a; 1995b)‏ بأن الصورة الذهنية للمنظمة 
of the organization)‏ 6 تعنى نوع الصلة التى تريط أو تجذب المستفيد إلى 
المنظمة أوالخدمة المقدمة أوالسلعة أوعلامة تجارية معينة من حيث المظهرء وسرعة 
الإجراءات. وأماكن انتظار العملاء (الممستفيدين عن السلع أوالخدمات). كما أفادت 
الدراسة ol‏ النمودج النترويجى لرضا المستقيدين من السلع والخدمات شو Jal‏ دمودج 
يستحدم ويضم محور صورة المنظمة ومنغيراتها إلى محاور مؤشر رضا المستفيدين. 
caa Sis‏ دراسة (Martenessen et al,2000)‏ على أن محور صورة المنظمة يعد من 
المحاور المهمة لنموذج رضا المستفيدين: كما أشارت دراسة Kristensen et al.,1999:)‏ 
Bi ais et al, 2000‏ الى آنه من المتوقع أن تؤثر صورة المنظمة 15:505 Label‏ 
فى رضا المستفيدين عن السلع والخدمات: وثقة المستفيدين فى السلع والخدمات 
وسوف يكون لها تآثير مباشر فى قيمة السلع والخدمات. وكما أشارت الدراسة إلى 
ol‏ تآثير الحودة فى الصورة الذهنية للمنظمة أوالعكس لم ينم Opes‏ ولكن clin‏ على 
دراسة )2001 (Johnson et al.,‏ اعتبرت أن عناصر جودة السلع والخدمات (صورة 
المنظمة) قد لم إدراحها فى Tipo‏ الرضا 9383 فى الادراك الحسى 3352 الخدمة 
Aal allai‏ ودراسة (Andreassen & Lindestad, 1998a)‏ اعتبرت صورة المنظمة: 
«qaad 5382-9‏ أو الخدمة جميعها عوامل خارجية تو 55 فى رضا المستفيدين. 
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وبينت دراسة )2001 (Johnson et al,‏ أن توقعات المستفيدين من السلع 
والخدمات يقصد بها مستوى الجودة التى يتوفع المستقيدون استلامهاء وهى TE‏ 
لخبرتهم السابقة باستهلاك سلع أوخدمات الجهة التى يتعاملون معها. كما أشارت 
الدراسة تفسها إلى أن تآثير التوقعات فى الرضا ليس بذى دلالة إحصائية فى عدد 
من القطاعات الصناعية. Sills‏ أشارت دراسة )2000 (Martensen et al.,‏ إلى ol‏ 
توقعات المستفيدين من سلع وخدمات مكتب البريد الدينماركى ليس لها تأثير فى رضا 
المستفيدين. 

وأوضحت دراسة (American Society for Quality, 1998; Fornell et al.1996)‏ 
Ob‏ محور الشكاوى يرجع إلى شدة شكاوى المستفيدين من السلع والخدمات والطريقة 
أو الأسلوب الذى تدير به الشركات أو الجهات المعنية هذه الشكاوى. كما cula‏ 
الدراسة أنه من المتوقع أن تحدث الزيادة فى رضا المستفيدين إذا حدث انخفاض فى 
الشكاوى. 

وآأشارت دراسة (Reichheld & Sasser,1990)‏ إلى أن ثقة المستفيدين فى السلع 
والخدمات المقدمة إليهم من المنظمات أوالشركات هوالمتغير التابع والأخير فى 
نموذج مؤشر رضا المستفيدين» وينظر إليه على أنه مقياس للربحية. وأكدت دراسة 
(Anderson & Fronell,2000)‏ أن زيادة ثقة المستفيدين فى السلع والخدمات المقدمة 
إليهم يضمن للمنظمة أو الشركة المعنية مصادر دخل مستقبلية ويقلل من احتمالية 
ارتداد الدخل المألوف إذا قلت جودة السلع والخدمات. وعلاوة على أن كلمات التزكية 
التى تخرج من المستفيدين المتشبعين بالثقة فى الخدمات والسلع تزين وتجمل سمعة 
الشركة أو المنظمة مقدمة الخدمة:ء وتقلل من تكاليف جذب مستفيدين جدد للمنظمة 
أوالشركة المعنية. كما أضافت الدراسة نفسها أن الثقة فى السلع والخدمات تقاس 
برغية الممستفيدين فى إعادة الشراء (repurchase)‏ من المنظمة Arial!‏ وتناسب 
الأسعارء ورغبة المستفيد فى تزكية السلع أو الخدمات للآخرين. وأشارت الدراسة 
إلى أنه من المتوقع أن تزيد ثقة المستفيدين فى السلع والخدمات إذا تحسنت صورة 
المنظمة وارتفع رضا المستفيدين: وأنه من المتوقع أن تكون هناك علاقة عكسية بين 
شكاوى المستفيدين وثقة المستفيدين فى السلع والخدمات المقدمة إليهم» وآنه عندما 
تكون العلاقة بين شكاوى المستفيدين وثقتهم فى السلع والخدمات موجبة يعنى ذلك 
أن المنظمة أوالشركة مقدمة الخدمة فد نجحت فى تحويل المستفيدين الذين يشتكون 
إلى مستفيدين يثقون فى السلع والخدمات المقدمة إليهم. وبالعكس إذا كانت العلاقة ‏ 
سالبة فهذا يعنى أن المنظمة المعنية لم تتعامل مع شكاوى المستفيدين بشكل جيد . 
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وتعد دراسة مؤشر رضا المستفيدين عن برنامج حوافز جودة البيئة التى يقدمها 
قسم خدمة صيانة الموارد الطبيعية فى الولايات المتحدة الأمريكية من أحدث الدراسات 
التى نفذها (مركز البحوث للجودة القومية فى جامعة مدشيغان (Business School)‏ 
فى العام؛ ٠م‏ ). وتكون مجتمع الدراسة من جميع المتعاقدين مع فسم خدمة صيانة 
الموارد الطبيعية فى الولايات المتحدة الأمريكية: وتم اختيار عينة عشوائية مكونة 
dats haai Toa‏ ولتعبثة أسئلة الاستبانة المعدة بنفس أسلوب مؤشر رضا 
الممستفيدين الأمريكى. فقد تم الاتصال تلفونيا بجميع المتعاقدين الذين تم اختيارهم 
فى dine‏ الدراسة خلال القت 25* £/Y/Y‏ ١٠٠٠م‏ إلى ١٠/غ/1١٠1م‏ آئ خلال عشرة 
abi‏ فقط. وقد استخدم الأفراد الذين أجروا الدراسة نظام الكمبيوتر ‏ المساعد 
sab‏ ۴ فى المقابلات (Computer assisted telephone Interviewing, CATI)‏ وهى : 
محطات مبرمجة لتعبتة أسمثلة الاستبانة. كما أن المكالمات التلفونية مع المبحوثين قد 
تمت خلال أيام الأسيوع المختلفة وفى اوقات مختلفة. فضلا عن أن أسئلة الاستبانة 
قد تضمنت مقياس يتكون من )٠١١  ١(‏ كما ورد فى مقاييس مؤشرات الرضا ولكن 
عند حساب مؤشر الرضا فقد تم تحويل المؤشر إلى نسبة تقع فى المجال بين )7 س (V‏ 
ومن آهم نتائج الدراسة فقد كان مؤؤشر الرضا عن برنا مج حوافز جودة البيئة هو 
(AN o)‏ وتوقعات المستفيدين لجودة الخدمة قبل الاستفادة منها (I)‏ والإدراك 
الحسى 3352 الخدمات قد بلغ نحو (A7)‏ ومتوسط عناصر جودة الخدمة نحو 
(ZAY, 0)‏ وهى: عمليات التطبيق (ZYY)‏ وخدمة العميل (AAA)‏ و(تطبيق المشروع 
.(ZAY)‏ كما أشارت الدراسة إلى أن شكاوى المستفيدين من الخدمة يمثل نحو (AV0)‏ 
فقط واعتبرتها نسبة متوسطة: alils‏ النسبة لم تضمّن شكاوى المستفيدين فى نموذج 
مؤشر الرضا كما لم يتم الحكم على الكيفية التى تعامل بها قسم الصيانة فى الموارد 
الطبيعية مع شكاوى المستفيدين. وفضلاً عن ذلك فقد حصلت خدمات البرنامج 
على ثقة المستفيدين حيث وصلت نسبة الثقة فيه إلى نحو (VAE)‏ وهى متوسط 
نسبة قول المستفيدين أشياء حسنة عن البرنامج آى ما نسبته )0 , (FAY‏ وعن أن 
البرنامج سوف يؤدى Elai‏ حسنا فى الممستقبل وما نسبته .)/۸1,٥(‏ كما أشارت 
الدراسة إلى أن عناصر جودة الخدمة لها تأثير فى الإدراك الحسى بالجودة ومن 
ثم فى رضا المستفيدين ومن ثم فى إخلاص العميل لبرنامج خدمة الصيانة. وفى 
ختام الدراسة أوضح الباحثون أنه على قسم خدمة صيانة الموارد الطبيعية أن يفرحوا 
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بنتائج الدراسكء إد أحرز موشر رضا الممستفيدين عن برنامج حواقز جودة Le diall‏ 
نسبته (/V0)‏ متفوفا بذلك على متوسط مؤشر الرضا القومى (ACSI)‏ ومتوسط 
كما أشارت الدراسات التى تخرج فى شكل تقرير سنوی عن خدمات البريد الأمريكى 
الحكومى إلى OF‏ مراجعى الخدمات البريدية يتوفعون من البريد الحكومى تقديم 
خدمات جيدة ومحل ثقة ويعول عليها فى المستقبل: olg‏ عدم رضاهم سوق يؤدى إلى 
البحث عن البدائلء. أى اليحث عن مقدمى خدمات بريدية أخرى گی القطاع الخاص. 
وأشار (Report,1995)‏ إلى أن مستوى رضا مراجعى خدمات البريد الحكومى فى 
تلك الفترة قد بلغ نحو )>71( وهذا المؤأشر يدل على أن نحو )+ (AE‏ من العملاء 
توصيات من أجل الحصول والوصول إلى عميل راض عن خدمات البريد الأمريكي. 
وقد خاطبت التوصيات المدير العام للبريد الأمريكى مباشرة وتوجيهه أن يأخذ فى 
الحسيان الخطوات التالية للحصول على عميل راض عن الخدمات وهى : 
.١‏ تضمين نتائج مؤشر رضا المستفيدين عن خدمات البريد الأمريكى مع الخطط 
والمساعى الجارية لتحسين الأداء وجودة الخدمةء وذلك باستخدام أسلوب الوقاية 
Jasi .Y‏ جدوی دمج القياسات التى تتعلق بتعديم الخدمة. وموّشر الرضاء وبيانات 
الأداء فى خطط الحوافز التى تدفع للموظفين من أجل تشجيع الولاء 35 448 تقديم 
الخدمةء وذلك بالتعاون مع الاتحادات (unions)‏ وجمعيات الإدارة management)‏ 
(associations‏ المختلفة. 
.Y‏ تطبيق استخدام أساليب فاعلية التكلفة (cost-effective)‏ فى جميع المكاتب 
الرئيسة للبريد الأمريكى؛ من أجل الرقابة وكتابة التقارير عن تطبيق النتائج 
والتوصيات الهادفة إلى تحسين الخدمات والتآكد من تطبيقها كما أريد لها أن 
تكون. 
. تطبيق استخدام أساليب فاعلية التكلفة :(cost-effective)‏ من أجل إدراك وتنظيم 
الممارسة المثلى وسيل النجاح فى جميع مكاتب البريد ومهمة الموظفين فى تحسين 


cr 


مراجعة أدبيات Sis!‏ الفصل الثاني 

Le,‏ العملاء. ومن أجل مشاركة المعلومات Jil‏ هذه المساعى فى جميع مكاتب 

اليريد الأمريكي. 

ella] اسوك ال مذ فل تظوين‎ La ird Saal البعت اتی بین‎ ak 
البريديةء وهو يختلف عن سابقه من الدراسات. إذ ركزت بشكل أساسى على‎ 
عينة الممستفيدين (المراجعين الفعليين) من الخدمات البريدية: باعتبارها واحدة من‎ 
واجهات تقييم الأداء واس تخدم نموذج مؤشر الرضا الذى استخدمه الاتحاد الأورويى‎ 
وهو يس تخدم لأول مرة فى المملكة‎ (a Y* Y) فى قياس رضا المستفيدين فى عام‎ 
الباحث بعد أن اطلع على ما جاء فى أدييات البحوث‎ ele as العريية السعودية على‎ 
ذات العلاقة.‎ 








واستفاد البحث فائدة قصوى من الاطار النظرى والدراسات السابقة فى بلورة 
المشكلة والأهداف وصياغة al. ui‏ وفرضياته التى وردت فى الفصل الأول: كما تم 
الاسنتفادة من دراسة الشميمرى (BVEVY)‏ فى الاستيانة. حيث تم نقل معظم 
متغيرات الجودة التى وردت فى الوا (WAN Sead)‏ نع عل Ey‏ من ibus‏ 
الرضا تم تسميته اصطلاحا باسم jolie)‏ جودة الخدم ات البريدية) لكى Saad‏ 
لمقياس (الاستبانة) شبيهاً بنموذج مقياس (المقياس) الاتحاد الأوروبى الذى صمم 
لقياس رضا المستفيدين كما ذكر انفا. وكما تعد الدراسات السايقة القاعدة التى 
يستند Leal]‏ هذا البحث فى تكملة النقص الذى لم تتتاوله الدراسات التى كتبت 
باللغة العربية فى قياس آداء الخدمات البريديةء آلا وهو قياس رضا الممستفيدين عن 
الخدمات البريدية باستخدام مؤشرات رضا المستفيدين. 
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Smt! إجراءات‎ 


الفصل الثالث إجراءات PN‏ 
į‏ — مده البحث المستخدم: 


تى al fis alts mall‏ وت aos oi at‏ قى esi Jl‏ التحدة 
الأمريكية: ماليزياء الاتحاد الأوروبى إلى حد بعيد منهج النموذج الاقتصادى Sa ASH‏ 
الجديد القائم على اقتصاد السوق والذى يعرف بمؤّشر رضا الممستفيدين 
(Customer Satisfaction Index)‏ (انظر الشكل رقم ))١(‏ وقد تم بناؤه خلال فترة 
من السنوات؛ وعلى أساس متبن من طرق ونظريات سلوك المستهلك consumer)‏ 
(behavior‏ وعلى رضا المستفيدين» وعلى جودة الخدمات و السلع ):1992 Fornell.‏ 
.(Fornell etal 1996‏ وعلى الرغم من أن جوهر مؤشر رضا المستفيدين فى الغالب 
الأعم معيارى (standard)‏ إلا أن بناءه يخضع للتحديث المستمر مما أدى إلى بعض 
الاختلافات الطفيفة بين مؤشر رضا المستفيدين السويدي. ومؤشر رضا المستفيدين 
الأمريكى» ومؤشر رضا المستفيدين النرويجى»ء ومؤشر رضا المستفيدين الأوروبى و 
مؤشرات آخرى» Wied‏ واحد من محاور رضا المستفيدين (صورة المنظمة أو مايعرف 
بعناصر جودة الخدمة) لم يستخدم فى النموذج الأمريكى (ACSI)‏ ولكن هناك تخطيط 
من قبل الأمريكيين لإدراجه ضمن المؤشر الأمريكى قريبا (Johnson et al.2001)‏ 
كما أن المؤشر يسمى باسم الدولة التى أجرى فيها المسح البحثى الوصفى كأن نقول 
مثلا: مؤشر رضا المستفيدين الأمريكى عن الخدمات البريدية فى نيويورك. ومؤشر 
وكب] oe MN Pod a‏ هق oc SM‏ الث Raga HT‏ م NAR AG‏ كما GT‏ يسمي ppl‏ 
المستوى الجزئى GIS‏ نقول: مؤشر رضا المستفيدين لشركة DHL‏ ... إلخ. 
واستمد البحث منهجه - بصفة عامة - من نموذج مؤشرات الرضا التى استخدمها 
كل من الولايات المتحدة الأمريكية (ACSI)‏ وماليزيا (SCSD). us utt? (MCST)‏ 
والاتحاد الأوروبى (ECSI)‏ فى قياس رضا المستفيدين عن الخدمات من حيث المحاور 
الرئيسة (ستة محاور) و متغيرات كل محور. و بصفة خاصة من مؤشر الاتحاد الأوروبى 
للرضا (ECSI)‏ الذى عمل على تطوير المؤشر الآمريكى بإضافة محور سابع يسمى 
صورة المنظمة (organization image)‏ أو عناصر جودة المنظمة (انظر الشكل رفم 
(١))ء‏ وروعى فى ذلك مواءمة المحاور و المتغيرات للبيئة السعودية. ويعد محور La)‏ 
الممستفيدين فلب الاطار العملى لم شر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية فى 
مدينة الرياض» ويعمل ضمن نظام السيب والأثر» حيث تسبقه محاور مسيرات رضا 
المستفيدين وهى: محور التوفعات» محور polic‏ > 235 الخدمة (صورة (Sc A‏ 
محور الادراك الحسى لجودة الخدمات» ومحور الادراك الحسى لقيمة الخدمات؛ 
ويلحقه محاور نتائج رضا الممستفيدين وهى: شكاوى المستفيدين من الخدمات 
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البريدية: egg‏ فيها انظ as‏ كل رقم :))١(‏ ورهن مميزات هذه المتيجية انها لا 
الخدمة فقط. بل تتعداها إلى تسهيل وتيسير دراسة أسباب و نتائج Causes and)‏ 
eala (consequences‏ عن الخدمات البريدية فى مدينة الرياض. وفى واقع الأمرء 
فإن الهدف الأول لهذه المنهجية البنيويةء كما درجت عليه معظم مؤشرات فياس رضا 
الم cya‏ هو معرقة ثقة الملستفيدين فى الخدمات البريدية وهى: acl‏ الأهذاف 
eee a cad‏ 

ويبين الشكل رقم (Y)‏ أدناه نموذج مؤشر الرضا الممستخدم فى فياس رضا 
الستفيدين ce‏ الخدماك البريدية فى قديتة ala M‏ 

UT شكل‎ 


نموذج مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية فى مدينة الرياض 








الإدراك الحسي| 


M‏ مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


الفصل الثالت إجراءات البحث 
؟- متغيرات البحث: 

يتكون نموذج مؤشر الرضا من عدة محاور. وكل محور يتكون من عدة متغيرات 

المحور الأول: رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية عموماء ويتكون هذا المحور 
من ثلاثة متغيرات رئيسة هى: 

NC NUES NORTON ENT RT 
الاستفادة منها:‎ 

المتغير الثالث: مقارنة آداء الخدمات البريدية المقدمة إلى المستفيدين باستخدامهم 

المحور Ul‏ : الادراك الحيسى لجودة الخدمات البريدية (مسيرات الرضا)ء 
ويتكون هذا المحور من متغيرين: 

المتغير الأول: درجة توقع المستفيد بأن مكتب البريد سوف يقابل رغباته الخاصة 

المتغير الثانى: توقعات المستفيدين للجوائب السيئة فى خدمات مكاتب البريد. 

المحور الثالث: توقعات المستفيدين عن جودة الخدمة فيل الاستفادة منها (مسيرات 
(Lis I‏ و دقصد la:‏ مستوی جودة السلع والخدمات T‏ يتبوفع أن يحصل عليها 
المستفيدون من الخدمات البريدية (وهذا المحور يتكون من متغير واحد فقط). 

المحور الرابع: شكاوى العميل (نتائج الرضا)ء ويقصد بها فيما إذا كان الممستفيد 
من الخدمة قد اشتكى للبريد (مقدم الخدمة) خلال فترة زمنية محددة. ويتكون هذا 
المحور من متغيرين: 

المتغير الأول: درجة تعامل إدارة مكاتب البريد مع شكاوى المستفيدين من 
NC PES‏ 

المحور الخامس: ثقة المستفيد فى الخدمات البريدية (نتائج الرضا)؛ ويتكون من 


مؤشر Lacey‏ المستفيدين عن الخدمات البريدية يمديتثة الرياضن 10 


إجراءات البحث الفصل الثالث 
alam C5‏ ص ESE E E‏ 111559599950159 سم اسهد 





Ay offi NET‏ الم هيد هى sla ST E‏ ايجانيسة أو جيذ ة عن سكاتب 
E‏ : 

لتقيو قا d‏ البرمد aaa Lon lato Sil‏ سوق e lal oca‏ عستا 
NITE‏ 

NU الحسى للقيعق ومقصن يذلك الآدراك الحسى‎ etl oll الساضية‎ sgt 
لجودة مستوى المنتج أو الخدمة مع السعر المدفوع. ويتكون هذا المحور من متغيرين‎ 
iul US هما‎ 

المتغير الأول: هو تقييم السعر (ag ivy)‏ مع معرفة المستفيد بجودة 
السلعة(الخدمة). 

المتغفير الثاني: هو تقييم جودة الخدمة (السلعة) مع معرفة المستفيد 
بالسعر( الرسوم). 

(pata, de WM البريدية ويتكون من‎ claus dogs alte, احور السابع:‎ 
: هى‎ 

الات Dende wall Wea‏ فى مكف البريلء واقوأة الأرشاذية Angel‏ و Al gg‏ 


التى:تصل SL ua JE Les‏ إلى امس تفيدين, المعلوفات التى Leads‏ موَظفو البريد إلى 
الممستفيدين: وسرية الوثائق المهمة التى ترسل عبر مكتب البريد» ومهارة موظفى 
البريد فى تقديم الخدمات البريديةء وترحيب موظفى البريد باستفسارات وتساؤلات 
الوفت المعلن „dic‏ 

احور الثامق: التصاكضن الشخضية لغيتة البخة: ca mig‏ من أزيعة iuit Cal pula‏ 

المتغير الأول: الجنسية (سعودی؛ غير سعودى). 

المتغير القائي: المؤهل العلفى (ذون s gil sell‏ جامعي. ماجستير ذكتورام). 

المتغير الثالث: الجهة التى تلقت الخدمة (أفراد. مؤسسات» شركات duals‏ جهات 
کا 

المتفير pee reall‏ الننتقين من الخدهات البريدية. 


1٦‏ مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


الفصل الثالث إجراءات البحث 


-Y‏ مجتمع البحث: 

يتكون مجتمع البحث الهدف (target population)‏ من جميع الممستفيدين من 
الخدمات البريدية فى مدينة الرياض الذين يترددون- وهم (المراجعون الفعليون- على 
مكاتب مؤسسة البريد السعودى» ومكاتب الوكالات البريدية (الخاصة)ء ومكاتب البريد 
الأجنبية الناقلة وهى: سناس (دى إتش إل). وسمسا (فيدرال اكسبرس). وصاب cà)‏ 
(iol‏ وإيراد(يو بى إس)ء وتال (أرامكس) ذات الشهرة البريدية العالمية. ولتقدير 
حجم مجتمع البحث بعامة فى مدينة الرياض استند البحث إلى الإنتاجية التى تعتمد 
على aac‏ السكان لكل مكتب بريد يعمل فى المملكة العربية السعودية (معدل السكان 
الذين يخدمهم مكتب البريد الواحد) ويقدر ب ) (VV £V‏ نسمة لكل مكتب بريد على 
حسب تقرير البنك الدولى عن إصلاح البريد: (العتيبى» £YY‏ اه) (انظر الجدول رفم 
)£(( بالملاحق: وعلى aae‏ المكاتب التى تعمل فى مدينة الرياض ويقدر عددها ب (١؟]‏ 
مكتيا للبريد السعودى الحكومى Lose (YY )o‏ للوكالات البريدية الخاصة و( (YO‏ مكنيا 
BLS auis ME cil goed‏ 


جدول رفم )*( 
تقدير لحجم مجتمع المستفيدين من الخدمات البريدية فى مدينة الرياض 


أسم البريد 





مشر رطضا الكستفيسين ye‏ الخدهات البرمدية m páli Antes‏ 1۷ 


إجراءات البحث . الفصل الثالث 








oS | die ؟-‎ 

ولتقدير حجم dine‏ مناسب لجمع البيانات» وضع فى الحسبان أن حجم العينة 
يتأثر بعوامل كثيرة منها: تكلفة جمع البيانات» وخطأً التقديرء ودرجة الثقةء £529 
توزيع البيانات» وعدد المتغيرات. فكلما صغر خطأ التقدير. صغر خطأ المعاينةء أى 
تصغير المسافة بين متوسط العينة ومتوسط توزيع معاينته. كما أن زيادة درجة Agi]‏ 
تعنى زيادة احتمال أن يحتوى مقدار فترة الثقة على متوسط توزيع المعاينةء أى زيادة 
المسافة بين متوسط العينة ومتوسط توزيع المعاينة لتشاو لنكولن (e AA‏ و دشير 
إلى أنه كلما كبر حجم العينة زاد احتمال اقتراب قيمة إحصائية العينة من doles‏ 
المجتمع المطلوب تقديرها. وهنا سوف يستبعد عامل التكلفة على أنه مؤثر فى تحديد 
حجم العينة نسبة إلى أن البحث يقوم على جهد شخصى (قام الباحث بجمع البيانات) 
وليس له ميزانية مرصودة (ليس هناك أموال صرفت فى جمع البيانات): لذلك سوف 
يقتصر البحث على تأثير كل من Las.‏ التقديرء ودرجة الثقة: وعدد المتغيرات» ودوع 
توزيع البيانات فى تحديد حجم العينة. فقد كانت الرغبة فى ألا يبتعد متوسط نسبة 
الرضا فى العينة (Dp)‏ عن متوسط النسبة الحقيقية للرضا فى المجتمع SL‏ من 
Lbs) (+, +7)‏ التقدير) وذلك بدرجة ثقة 50, ١0 =A) ٠‏ , *( ولأن البحث يعمل على 
إيجاد متوسط نسب رضا المستفيدين ويعتمد على تكراراتهم (المراجعين) فى دحديد 
درجة متوسط مؤشر الرضاء نجد أن بيانات البحث تتبع توزيع ذو الحدين. وبعد 
إيجاد متوسط الرضا )0.75 (p=‏ من عينة استطلاعية (Pretest)‏ عشوائية تتكون 
)0°( فقد تم استخدامها فى تحديد حجم العينة بديلاً لتوسط الرضا فى المجتمع 
(لعدم توافرها). وعلاوة على أن البحث يعمل على مقارنة متوسط نسب الرضا 
على أنه متغير واحد ناتج عن مجموعة متغيرات كامنة بين مؤؤسسة البريد السعودى» 
والوكالات البريدية الخاصة:. و الجهات الأجنبية الناقلة و تقديرها فى المجتمع: فقد تم 
استخدام المعادلة التالية لنكولن (تشاو (a144‏ لإيجاد أكبر حجم عينة يحقق معرفة 
رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية فى مدينة الرياص: 

[Za/2]2 


hs Pip) [e]2 


ft ted : 


[D 


———" — ———————————— 
VA‏ مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياص 


الفصل IU‏ إجراءات السبحث 
ÍD‏ 





72- القيمة المعيارية. © = القيمة المحددة لخطأ التقدير. 


ولنحصل على قيمة N‏ تم تطبيق قيم 0.75- مء و 0.02 ,.e-‏ 1.96 = 420/2 فى 
المعادلة أعلاه والناتجة عن مما ذكر Lal‏ من تآثيرات فى تحديد حجم العينة: 


n= 0.75)0.25()1.96(2/ [0.02]2=1800 


ولتتحديد الحد الآدنى لحجم العينة اعتمد البحعث على ما |3 «A‏ 
(Roscoe, 1975)‏ (الشميمرىء. (La  £YY‏ والذى يقول فيه: فى حالة بحوت المتغيرات 
المتعددة يجب أن يكون الحد الأدنى لحجم العينة (١٠)أضعاف‏ عدد المتغيرات فى 
البحث» و نظراً لكون البحث يشتمل على (YV)‏ متغيرا Lals‏ فى (V)‏ محاور ola‏ الحد 
الأدنى للعينة هو (YT)‏ و عليهء يقع تقدير حجم العينة المناسب للمستفيدين من 
الخدمات البريدية فى مدينة الرياض .)۱۸٠١ > 1 > YV)os‏ وحتى نحصل على 
بيانات ذات جودة عالية و els‏ على محددات الوقت و الجهد فقد تم توزيع (VO*)‏ 
استبانة مناولة و استلامها من عينة البحث (respondent)‏ مناولة بعد تركه لمدة عشر 
دقاتق لتعبتتها. فقد تطلب هذا الإجراء فترة آربعة أشهور — صباحية و مسائية و 
فترات زمنية متباعدة من الأيام - لجمع بيانات العينة و القائم على جهد شخصى و 
فردی. 

تم توزيع e‏ العينة VO)‏ استبانة) على ثلاث طبقات بالتساوى على مكاتب 
الخدمات البريدية فى مدينة الرياض» حيث تم توزيع (YO°)‏ استيانة على المراجعين 
الفعليين (مراجع مباشر) داخل مكاتب مؤسسة البريد السعودى المختارة فى العينة 
بطريقة عشوائية وهى: مكتب بريد العليا ( ٠‏ مبحوثاً) ومكتب بريد مجمع البطحاء 
(ieee )‏ ومكتب بريد المرسلات ( 0١‏ مبحوثا)؛ و مكتب بريد المريع )07 مبحوثا)؛ 
و مكتب بريد الملز )+0 مبحوثا)ء وتوزيع )* (Yo‏ على المراجعين الفعليين داخل مكاتب 
الوكالات البريدية الخاصة المختارة بطريقة عشوائية وهى: وكالة زاجل )*0( وكالة 
الطيار )+0( وكالة الرياض )0( وكالة النخبة )+0( وكالة السريع )07( وتوزيع 
(Yo)‏ على الشركات والأفراد المستفيدين من خدمات الجهات الأجنبية الناقلة (مراجع 
غير مباشر خارج مكاتب الجهات الأجنبية الناقلة) بعد أن رفضت إدارة بعض هذه 
الجهات تواجد الباحث داخل مكاتبهم fis)‏ + فيدكس) وكان توزيع الاستبانات على 
النحو التالى: سناس (دى إتش إل) ( 07( مبحوتاء وسمسا (فيدرال إكسبرس) )9°( 
ميحوثاء و( -0) مبحوثا لصاب (تى إن تی)ء و( *0( مبحوثا لإيراد )92 بی إس) وسمسا 





مؤشررضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض T‏ 


إجراءات البحث القصل الثالث 


(قيديكس) )+0( مبحوثاً.. ونفيد olo‏ انطباع المستفيدين من الخدمات البريدية لكل 
من مؤسسة البريد السعودى والوكالات البريدية مباشر 7399« إذ يفيد المستفيد 
بانطباعه عن الخدمة وهو يتعامل معها لحظياء فى حين أن فى الجهات الأجنبية 
تاريخى (غير مباشر) حيث يفيد المستفيد بانطباعه عن الخدمة وهو يعود إلى الوراء 
بذاكرته ويتذكر الكيفية التى تم بها تقديم الخدمة من قبل الجهة البريدية الأجنبية 
الناقفلة فى مدينة الرياض. وكانت هذه هى الطريقة البديلة لمعالحة مشكلة رقض 
يعض الحهات البريدية الأجنبية أن يتواجد الباحث داخل مكاتيها وجمع بيانات عن 
رضنا عملاكها كما ذكرنا sbat‏ 





جدول رفم (Y)‏ 
م dine‏ المستفيدين من الخدمات البريدية فى مدينة الرياض 
prina‏ جیه یوی TEM‏ مكاتب ausa‏ اليريد gece!)‏ 
بريد بريد يريد mA‏ 
البريدى pall =o‏ الملر الفرسللات 
as‏ 


حجم عينة المستفيدين من الخدمات البريدية فى مدينة الرياض. 





Ve‏ مؤشر رضا المستفيدتين عن الخدمات البريدية يمديتة الرياض 


الفصل الثالث إجراءات ATI‏ 


o‏ - أداة وأسلوب جمع البيانات: 

بعد قراءة الجانب النظرى قراءة جيدة والاطلاع على نتائج الدراسات السابقة ذات 
العلاقة برضا المستفيدين عن الخدمات البريديةء استمد البحث أداة جمع البيانات 
من الاستتيانة التى استخدمها الاتحاد الأوروبى فى قياس رضا المستفيدين بعد أن 
استفاد الاتحاد من الاستبانة التى صممتها مدرسة العلوم الإدارية فى جامعة مدشغان 
بالتعاون مع مركز البحوث القومى للجودة مقياسا لمؤشر رضا المستفيد الأمريكى وعمل 
على تطويرها بإضافة محور عناصر الجودة (أو ما يسمى بصورة المنظمة). ونشير 
هنا إلى أن محاور الرضا المضمنة فى استبانة البحث هى المحاور نفسها التى تبناها 
كل من الولايات المتحدة الأمريكية: النرويج: الاتحاد الأوروبيء ماليزياء.. إلخ فى 
قياس الرضا مع بعض التعديلات لتوائم البيئة السعودية وهى: محور رضا المستفيدين 
عن الخدمات البريدية وتشير إليه الأسئلة رقم (Y) (Y) (V)‏ فى الاستبانة. ومحور 
الإدراك الحسى لجودة الخدمات البريدية ويشير إليه السؤالان رقم (E)‏ (0) فى 
ALG YI‏ ومحور توقعات المستفيد عن جودة الخدمة قبل استخدامها ويشير إليه 
السؤالان رقم (1) فى الاستبانة. ومحور ثقة المستفيدين فى الخدمات البريدية ويشير 
إليه السؤالان رقم (Y)‏ و (A)‏ فى الاستبانة. ومحور إدارك المستفيدين الحسى للقيمة 
ويشير إليه السؤالان رقم (A)‏ و( )٠١‏ فى الاستبانةء ومحور شكاوى المستفيدين من 
الخدمات البريدية وتشير إليه الأسئلة رقم (NY) a (Y) (Y)‏ فى الاستبانة (انظر 
الاستبانة فى قائمة الملاحق صفحة). ونشير إلى أنه قد تم الاستفادة من دراسة 
الشميميرى (La EYY)‏ فى تصميم الاستبانة. حيث تم نقل معظم متغيرات الجودة التى 
وردت فى الدراسة (صفحة (YAT‏ وإعادة صياغتها لتشكل محورا من محاور الرضا 
وتجعل المقياس (الاستبانة) les‏ بنموذج مقياس (استبانة) الاتحاد الأوروبى الذى 
صمم لقياس رضا المستفيدين كما ذكر آنفاء ومتغيرات عناصر الجودة هذه تشير إليها 
الأسئلة رقم )08( )10( (Y1)s (Yo) ٠...‏ فى الاستبانة. كما نوضح أن الاستبانة 
قد تم تقسيمها إلى ثلاثة أجزاء:الجزء الآول: خاص بمحاور الرضاء والثانى: خاص 
بعناصر جودة الخدمة )85522 مكتب البريد)ء والثالث: بالبيانات الشخصية. 








أولا : الصدق الخارجى: وحتى نضمن صدق الاستيانة أخضعت الاستتيانة بعد 
الصياغة الأولية لها لاختبار الصدق الظاهرى: وذلك بعرضها على مجموعة من 
الخبراء المتخصصين فى العلوم الإدارية: وعلم الاجتماع والإحصاءء واللغة العربية فى 
ages‏ الإدارة العامة. والبريد السعودى. واستطلاع آرائهم بهدف معرفة قدرتها على 





مؤشررضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض VA‏ 


احراءات البحث القصل SJEN‏ 
ل د کے 


قياس متغيرات البحث ووضوح فقراتها ودقتها ومدى ملاءمتها للبيئة السعودية خطوة 
أولى» وقد نتج عنها ملاحظات نالت الاستحسان والاهتمام والمناقشة معهم حتى أدت 
فى النهاية إلى shal‏ عمليات حذف وإضافة وتعديل عليها يما يتتاسب ويتلاءم مع 
أهداف وأسئلة 599 lice‏ البحث. 





ثانيا : الصدق الداخلى وثیات الأستبانة: شيع خطوة 4515 لم لوزيع الاستيانة على 
Aine‏ استطلاعية حجمها ) *0( saa‏ هيدا من مجتمع البحث هوالهدف وهو سؤالهم 
عن وجهات نظرهم وعن مدى درجة وضوح gag‏ فقرات الاستبانةء cling‏ على هذا 
sly YI‏ أعيدت صياغة بعص الققرات لتكون آكثر وضوحا وفهماء وعلاوة على ذلك» 
فقد تم اس تخراج معامل (ألفا كرونباخ) من العينة نفسها الاستطلاعية لمعرفة ثبات 
LE‏ سيت بلغت قيمتة لجميغ (HAV) Cl saxi‏ وهذا يشير إلى of‏ قات الأسعبانة 
الرضا (يشمل متغيرات polic‏ جودة الخدمات البريدية؛ والإدراك الحسى ]4839221 
الشكاوى). 9 Ja‏ هذه التسب عالية CNN‏ وموؤشرا Me‏ للاتساق الداخلى لأداة 
جمع البيائات (انظر الحدول آدناه). 


Ladi) Jalas‏ کرونباخ) 
مور الرضنا (يتكون من BI‏ متغيرات). 


| البريدية: والإدراك الحسى للجودة: والإدراك الحسى للقيمة) 


= ah 


gu jys‏ الرضا (متغيرات محور dai}!‏ 995—438 الشكاوى) 





ظ معامل Lill)‏ كرونباخ) لجميع المتغيرات 


Lol —V‏ لبس dad laati‏ الإإاحصاتيهك: 


vY‏ مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


الفصل الثالث إجراءات البحث 

SA‏ وصف الخصائص الشخصية لأفراد عينة البحث. 

ET A O E NITE‏ ا واوا اق 
03923 الخدمات (doda pall‏ والادراك الحسى بعيمة الخدمات ou ll‏ وتوقعات 
الممستفيدين للخدمات البريدية قبل الاستفادة منهاء وشكاواهم. وثقتهم فى الخدمات 
البريدية المقدمة egal)‏ وعناصر جودة الخدمات البريدية) وذلك باس تخراج النسب» 
«agua‏ واتحراقاتها المعيارية. ومن تم ااستخراج مؤشر رضا المستقيدين الناتج 
عن متوسط المستويات سابقة الذكر وتقديرها فى المجتمع لكل من البريد Agha!‏ 
والوكالات البريديةء والجهات الأجنبية. 

ASU الماد‎ al asics Mpls card yd] الحسابية‎ ETE 


Aa, alim ولك با‎ ered هرسات‎ Las با ةلاع‎ antl ge d sag; 
من الاختبارات الإحصائية لقياس جوهرية الفروقات والعلاقات فى مستويات محاور‎ 
الس اكسن اللقخسبية‎ Lo oa dl Aaa البريدية فى‎ es PEER T وكا اهيفن ع‎ 
وأنواع البريد‎ (A والجهة التى يتبع لها متلقى الخدم‎ post! (الجنسية: المؤهلات:‎ 
ومنها اختبار مانويتنى‎ (durin | المختلفة (بريد حكومس» وكالات بريدية؛ وجهات‎ 
مسيرات الرضا" فى‎ ai وكروسكال والسء وتحليل الانحدار المتعدد التدريجى لمعرفة‎ 
رضا المستفيدين عن الخدمات وفى تقتهم فى الخدمات.‎ 


© (عناصر جودة الخدمة البريديةء الإدراك الحسى لجودة الخدمات. توقعات المستفيدين للخدمة قبل الاستفادة منهاء 
والادراك dasal EM‏ الخدمات). 


مؤشررضا اكستقيدين عن الخدامات البريدية يمدينة الرياض vw‏ 


الفصل الرابع 


عرض و تحليل البيانات 


الفصل الرايع عرض وتحليل البيانات 








مغل مك : 

ينقسم هذا الفصل إلى جزأين: حيث يتم عرض التحليل الوصفى لبيانات الخصائص 
الشخصية ol BY‏ عينة البحث والتأكد من استقلالية الخصائص الشخصية بعضها 
عن بعض ومدى علافتها بالرضا والثقة: وتقدير مستوى مؤشر الرضا وفقأ للمحاور 
ومتغيراتها الفرعية كما وردت فى أداة جمع البيانات والتى تم توضيحها آنفا فى فصل 
منهجية deel‏ وذلك من حيث مستوى الرضاء ومستوى الإدراك الحسى Bagal‏ 
ومستوى التوقعات. ومستوى الإدراك الحسى للقيمةء ومستوى Aa!‏ ومستوى التعامل 
مع الشكاوى. ومستوى polic‏ جودة الخدمة لكل من الخدمات البريدية فى مدينة 
الرياض ale‏ ومؤوسسة البريد السعودى. والوكالات البريدية الخاصةء والجهات 
الأجنبية الناقلة وإجراء المقارنات المرجعية بينها فى الجزء الأول من حيث إظهار 
الفجوات بين ما كان يتوقعه المستفيدون من الخدمات البريدية قبل الاستفادة منهاء 
والمقرك لواقع الخدمات البريدية من وجهة نظر الستفيدين Maias (pune‏ بعس تويات 
الرضاء ومستويات dais]‏ ومستويات الادراك الحسى بالجودة. ومستويات «al‏ 
الحسى بالقيمةء ومستويات التعامل مع شكاوى المستفيدين من الخدمات البريدية؛ 
ومستويات عناصر جودة الخدمات البريدية. 

وأما الجزء الثانى فقد تم تقسيمه إلى قسمين حيث نتعرض فى قسمه الأول إلى 
المقارنة بين متوسطات مؤشر الرضا ومحاوره المختلفة ودراستها باختلاف الخصائص 
الشخصية (الجنسية. المؤهل العلمىء» الجهة التى تلقت الخدمةء وات (paal‏ 
وباكتلاف اسم البريد (اللويسسلة العامة supa‏ الوكالات اليرينية الخاضة: الجهات 
الأجنبية الناقلة) وذلك باستخدام الاختبارات المعلمية مثل: اختبار (os)‏ وتحليل التباين 
متعدد المتغيرات التابعة (MANOVA)‏ وفى قسمه الثانى سوف نتعرض لدراسة 
أولويات التحسين فى عناصر جودة الخدمات البريدية فى مدينة الرياضء والتعرف 
على مدى إسهام مسيرات الرضا (عناصر جودة الخدمات البريديةء مستوى الإدراك 
الحسى بالجودةء ومستوى الإدراك الحسى بالقيمةء ومستوى توفعات المستفيدين فى 
للخدمات البريدية قبل الاستفادة منها) فى رضا المستفيدين عن الخدمات at JS)‏ 
والتعرف على مدى إسهام مسيرات الرضا ومستوى رضا المستفيدين فى مستوى 435 
المستفيدين من الخدمات البريدية لكل من المؤسسة العامة للبريد: والوكالات البريديةء 
ol galls‏ الأجنبية وكل ذلك من أجل تحقيق الأهداف التى تم بيانها فى الفصل 
dot‏ - 





مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض vy‏ 


عرض وتحليل البيانات _ | الفصل الرايع 


الحزء الآأول: 








القسم الأول: التحليل الوصفى لبيانات الخصائص الشخصية: 

فى هذا القسم سيتم وصف البيانات الشخصية وعمل المقارنات المرجعية بينها 
باختصار وهى: الجنسية:. والمؤهل العلمي. والجهة التى تلقت الخدمة:؛ وفئات العمر 
لجميع مراجعى (المستفيدين من الخدمات) مكاتب البريد بمدينة الرياض ale‏ 
ومؤسسة البريد السعودىء والوكالات البريدية الخاصة: والجهات الأجنبية الناقلة 
التى تعمل فى مدينة الرياض. ولمزيد من التفاصيل (انظر الجدول (Ye‏ 

يشير الجدول رقم (T)‏ إلى أن غير السعوديين هم الغالبية الذين شاركوا فى تقويم 
الخدمات البريدية بمدينة الرياض وبنسية M)‏ )40( و أن المشاركين من الجامعيين 
و ما فوقه من مؤهل يش كل ما نسبته )0 , 405( مما يشير إلى أن أكثر من نصف 
المشاركين لهم (Ja $a‏ يعتمد عليه بدرجة عالية فى تقويم الخدمات البريديةء وآن أكثر 
Glial!‏ العمرية مشاركة فى تقويم الخدمات البريدية هى ls Y £) aal‏ من (ít‏ وما 
ميته )£ AE‏ وقضلاً عن ذلك Casts‏ آن اللسهؤؤييقن هة العالبية الذين شاركوا 
فى تقويم خدمات مؤّسسة البريد السعودى فى مدينة الرياض وبنسبة )0 , (A00‏ 
و أن الجامعيين وما فوقه من مؤهل يشكل ما نسبته (1, (VIV‏ مما يشير إلى فوة 
مؤهل الذين شاركوا قى تقويم مؤسسة البريد السعودىء وأن أكثر lial!‏ العمرية 
مشاركة هى all‏ العمرية V2)‏ وأقل (tica‏ سنة وبنسبة (0, >46( وأن المراجعين 
(المستفيدين) من الأفراد يشكلون الغالبية التى تخدمها مؤسسة البريد السعودى 
وينسبة ,١(‏ 0۷/). 

وكما أن المطالع للجدول (Y)‏ يتبين له أن السعوديين هم الغالبية الذين شاركوا فى 
Lad eai‏ الوكالات البريدية وينسبة )0 , (AVY‏ ويزيادة (AV)‏ .عن الذين شاركوا فی 
تقويم مؤسسة البريد السعودى: وآن الجامعيين وما 4353 من مؤهل يشكل ما نسبته 
Rs uds (Es A)‏ تقصاق (ZY, MM‏ عن الذين شاركوا فى تقويم مؤسسة اليريد 
السعودى وهذه النسبة تشير إلى قوة مؤهل الذين شاركوا فى تقويم الوكالات البريدية 
الخاصة:. catal ASÍ Ole‏ العمرية مشاركة هى AL Al‏ العمرية (4؟وأقل منغ (Y‏ سنة 
وبنسبة )£ (AET,‏ إذ اختلفت عن أكثرية Gas!‏ العمرية لمؤسسة البريد السعودى 
Y£)‏ وأقل منغ ) سنة بزيادة )40,4( Gig‏ المراجعين من الأفراد يشكلون الغالبية التى 
تخدمها الوكالات البريدية الخاصة حيث بلغت نسبتهم نحو a OV)‏ 


الفصل الرابع عرض وتحليل البيانات 








(Y) e3» جدول‎ 
uall dusa البحث‎ dine ny توزيع الخصائص الشخصية‎ 
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وعلاوة على ما تقدم: يتبين أن غير السعوديين هم الغالبية الذين شاركوا فى 
تقويم خدمات الجهات الأجنبية الناقلة وبنسبة (V)‏ وذلك GY‏ عينة الممستفيدين 
من خدمات الجهات الأجنبية قد تم جمعها من بعض الشركات والمؤسسات التجارية 
والتى فى الغالب ما تسند مهمة التعامل مع الجهات الأجنبية إلى العمالة الوافدة: 
وأن الجامعيين وما فوقه من مؤهل يشكل ما نسبته (AEE)‏ وهى نسبة دون الوسط إذا 
ما قورنت بمؤسسة البريد السعودىء» والوكالات البريدية. وهذا يشير إلى أن مؤهل 





مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض v4‏ 


عرض وتحليل البيانات i‏ اتفصل اتراي 
معظم الذين شاركوا فى تقويم الجهات الأجنبية دون الوسطء وأن أكثر الفتات العمرية 
مشاركة هى الفئّة العمرية )£ Y‏ وأقل من؛: ) سنة وبنسبة Y)‏ ,65( واتفقت مع الفئة 
العمرية المشاركة فى تقويم مؤسسة البريد السعودى )£ Jala Y‏ منغ : ) سنة وبنسبة 
(7E > ,0)‏ واختلفت عن أكثرية الفئة العمرية المشاركة فى تقويم الوكالات البريدية: 
oly‏ المراجعين من الأفراد يشكلون الغالبية التى تخدمها الجهات الأجنبية الناقلة حيث 
بلغت د نسبتهم نحو (AV Y)‏ 

da ely‏ فيما I3!‏ كانت هذه الخصائص الشخصية مستقلة عن بعضها آم غير 
مستقلة (معتمدة بعضها على بعض) تابع القسم الثانى. 





القسم الثانى: استقلالية الخصائص الشخصية بعضها عن يعض ومدى 
علاقتها بالرضا والتقهة: 

نفيد أنه قد تم تقسم هذا القسم إلى ثلاثة أقسام من أجل دراسة استقلالية 
الخصائص الشخصية بعضها عن بعض Vol‏ ودراسة علاقة هذه الخصائص يمستوى 
زكناا الى pa‏ فو الخدمات البريدية تي Asia‏ الرياض Baal yy. LAS‏ غللاقة 
UE UE NES‏ الت مات النريدية فة الرماش IG‏ 
ونفيد أنه قد تم التركيز على مستوى الرضا هنا لأنه المحور الأساسى فى هذه الدراسة, 
والتركيز على مستوى الثقة لأنه النتيجة النهائية المستهدفة التى ترغب أى جهة من 
الجهات البريدية العاملة فى مدينة الرياض فى أن تحصل عليها بدرجة عالية وكافية. 


[-خراسة LITE uad‏ اللختصاكصن الشخصية Vana‏ كن cna‏ 
وللتآكد من استقلالية الخصائص الشخصية بعضها عن بعض بغرض التمهيد 
للإجابة عن تساؤلات البحث. Uy‏ لها من دلالة بنتائج ومن ثم توصيات البحث فقد 
تم وضع فرض العدم القائل باس تقلال الجنسية عن كل من المؤهل والجهة التى تلقت 
الشدعة وفتات pool!‏ بالستوات» واستغلال المؤهل عن كل من الجهة الى لقت الخدمة 
زات post!‏ بالستوات» واستسلؤل Ago‏ التن Ae eels‏ عن فكات العمر بالستواك 
وذلك عند مستوى معنوية (0* , *). 
وبناءً على نتائج الجدول رقم (E)‏ حيث إن القيمة الاحتمالية أقل من مستوى 
المعنوية (0* , *( Vals‏ نرفض فرض العدم ونس تطيع القول بآن الجنسية غير مستقلة 
ye‏ كل هن المؤهل والجهة التى لقت الخدمة:وفتات العس بالسنوات: LS‏ أن امهل 


vali يعقيئة‎ Ada yall مؤشر رضنا اكستفيدين عن الخدمات‎ "m 





الفصل الراد عرض وتحليل البيانات 


غير مستقل عن فئات العمر بالسنوات» فى حين أن المؤهل والجهة التى تلقت الخدمة 
متغيران مس تقلان؛ لأن القيمة الأحتمالية أكبر من مستوى المعنوية )7,0( وآخيراء 
الجهة التى تلقت الخدمة غير مستقلة عن lie‏ العمر بالسنوات. وهذه النتيجة 
تشير إلى أن متغير الجنسية وفئات العمر ربما Y‏ يؤثران فى مستويات مؤشر الرضا 
ومتغيراته Aae pall‏ ولعل المؤهل العلمى والجهة التى تلقت الخدمة هما المتغيران 
الممستقلان اللذان يمكن أن يؤثرا فى مشر الرضا ومتغيراته «ae pall‏ ولمزيد من 
التفاصيل فلايد من معرفة اختلافات مستويات مؤشر الرضا ومتغيراته الفرعية 
col (Arend EN cet Lon SIT BSS‏ سوق يزنتها الجر SEN‏ مح هذا cies.‏ 





ب- علاقة الخصاتص الشخصية بمستوى رضا المستفيدين: 

يشير الجدول رقم )0( إلى آن مستوى رضا المستفيدين له علافة إيجابية ضعيفة 
باسم البريد إذ بلغت درجة العلاقة )٠ VT)‏ وهى دالة إحصائياً عند مستوى معنوية 
)70( وغير دالة إحصائياً عند Y)‏ ,^( وهذه النتيجة تدعم من ناحية ale‏ مفهوم 
السوق والتسويق خيال الماركات العالمية المشهورة: فكثيراً ما يكون الشخص راضيا 
بدرجة معينة عن منتجات ماركة مشهورة. وهنا يجدر بنا آن نقول: اسم البريد يؤثر 
إيجابياً وبدرجة قليلة فى رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض. 
ng Lat‏ ير الحبول إلى ol‏ مه قرى baal ipe LM‏ البريدية Aina‏ الرياض 
لا يرتبط JS‏ من متغير الجنسية؛ alias‏ العمر عند مستوى معنوية (5* , +( وأن 
العلاقات الظاهرة فى الخدول مردها إلى اخظاء Assa of Aislell‏ 

وقضلا عن ذلك يبين الجدول رقم )0( أن مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات 
البريدية فى مدينة الرياض يرتبط ارتباطاً عكسياً مع كل من المؤهل العلمي؛ والجهة 
الى تلقنت Que Decl‏ بلقت 5 doli; Yl Aa.‏ معهما Yo —) so‏ *( وت 08 ^( cle‏ 
التوالى. وحتى تكون الصورة واضحة قلايد من النظر فى الاختلافات بين المتغيرات 
فى الأقسام التالية. 
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جدول رقم (t)‏ 


استقلالية الخصائص الشخصية يعضها عن يعض ودرحة علافة يعضها بيعص 
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جدول رفم (0) 
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ج علاقة الخصائص الشخصية بمستوى ABS‏ المستفيدين: 
Hine? Pipe PE‏ عدا سحبية Mages‏ 
)٠ ,٠۵(‏ وغير دالة إحصائيا عند )٠.٠١(‏ وهذا يعنى أنه كلما زاد مؤهل مراجع 
الخدمة قلت ثقثه شقن الخدمة البريدية:وقد يكون الس صحيساء لذلك قلايد هن 

النظر فى اختلافاص عقر Ashi‏ راحداذف الؤهل NEN‏ 

da‏ بكل من متغير الجنسية: وفتات العمر..واسم البريف والجهة التى تلقث الخدمة 
die‏ مستوق معنوية (6+, >( وآن العلاقات الظاهرة فى الجدول laaya‏ إن اخظاء 
Masala) Distal‏ 


جدول رفم )1( 
Mc‏ 43 مستوى تقة المستفيدين بالخصائص الشخصية 
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Ag‏ مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


الفصل الرايع عرض وتحليل البيانات 








تابع الجدول رقم (1) 





القسم التالتث: تقدير مستوى مؤشرالرضا Lads‏ للمحاور ومتغيراتها 
الفرعية فى مدينة الرياض: 

فى هذا القسم سوف نستخدم بيانات العينة لتقدير معلمة مجتمع الدراسة المجهولة 
بنقطة واحدة فقط. وفى التقدير بنقطة يجب التمييز بين المقدر (estimator)‏ والتقدير 
(estimate)‏ . فمقدر النقطة لأى من معالم المجتمع المجهولة هو قاعدة أو طريقة 
تستخدم فيها بيانات العينة لإيجاد قيمة رقمية لمعلمة المجتمع المجهولة. أما التقدير 
فهو القيمة الرقمية التى نحصل عليها نتيجة لاستخدام هذه الطريقة (تشاؤ:59اغ). 
وعليه. سوف نستخدم النسب المئوية لتقدير مستوى مؤشر رضا المستفيدين ومتغيراته 
duc pall‏ وذلك باستخدام المعادلة (النسبة المئوية = x‏ ). حيث ( (F‏ تعنى الوسط 
الحسابى و(١٠)‏ هى الحد الأعلى و(١)‏ الحد الآدنى لمقياس أداة جمع البيانات. 

تشير نتائج الجدول رقم (V)‏ إلى أن تقدير مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات 
البريدية فى مدينة الرياض فى المتوسط يش كل ما نسبته (AVY , Y)‏ وبوسط حسابى 
مقداره (Y, T)‏ من )٠١(‏ وانحراف معيارى مقداره )1,4( M‏ بلغ تقدير مستوى رضا 
المستفيدين عن خدمات المؤسسة العامة للبريد فى المتوسط نحو (AVY , Y)‏ وبوسط 
حسابى مقداره (7,/) من (V+)‏ وانحراف معيارى مقداره (Y , V)‏ وبلغ تقدير مستوى 
رضا المستفيدين عن خدمات الوكالات البريدية الخاصة نحو (ZYY, Y)‏ وبوسط 
حسابی مقداره (V,0)‏ من (V+)‏ وانحراف معيارى مقداره (Y V)‏ وبلغ potas‏ مستوى 
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عرض وتحليل البيانات ْ القصل الرابع 
Ua;‏ المستفيدين عن خدمات الجهات الأجنبية نحو (0, (V0‏ وبوسط حسابى مقداره 
(VA)‏ من (V+)‏ وانحراق معيارى مقداره )1 dao Hag :)١‏ بان هناك تقارياً فى تقدير 
مسنويات الرضا عن خدمات كل من المؤسسة العامة للبريدء والوكالات البريدية: 
والجهات الأجنبية الناقلة؛ إلا أن درجات تشتت (الانحراف المعياري) مستوى الرضا 
cut‏ الجهات الأجنبية an M ava‏ الرضا لدى كل من 
المؤسسية العامة للبريد؛ والوكالات البريدية مما يشير إلى اتساق مستويات الرضا عن 
خدمات الجهات الأجنبية وتفوقها فى هذا المستوى على كل من المّسسة العامة للبريد 
والوكالات البريدية الخاصة. ويعامة تشير مؤشرات Lis dl‏ عن الخدمات البريدية» 
فى مدينة الرياض إلى وجود تنافس شديد بين المؤسسة العامة للبريد» والوكالات 
البريديةء والجهات الأجنبية. وكما تمثل نسب عدم الرضا عن الخدمات البريدية 
فى كل من المؤوسس ة العامة للبريد والوكالات البريدية والجهات الأجنبية نسب أعداد 
مراجعى الخدمات البريدية الخاضعين للمنافسة فى سوق الخدمات البريدية: إذ 
دجد حوالى (AY, V)‏ من مراجعى المؤسسة العامة للبريد يخضع للمنافسة ويمكن أن 
يجتذبهم Squall‏ فى حين أن (۸, (AYY‏ من مراجعى الوكالات البريدية الخاصة يخضع 
للمنافسة ويمكن أن يجتدبهم سوق الخدمات البريديةء ونحو )0 (ATE‏ من مراجعى 
الجهات الأجنبية يخضع للمنافسة فى سوق الخدمات البريدية ويمكن Ol‏ يجتد يهم 
السوق البريدى. وكما أن مؤشرات عدم الرضا هنا £5 كتير إلى أن هنتاك locuin Scan‏ 
gY‏ مناقس جديد مؤهل لدخول السوق البريدى واجتذاب مراجعى مكاتب البريد 
(المؤسسة العامة للبريدء والوكالات البريديةء والجهات الأجنبية) فى حدود نسب عدم 


كما تشير نتائج الجدول رقم (V)‏ إلى آن تقدير مستؤى الإدراك الحسى بجودة 
خدمات مكاتب البريد فى مدينة الرياض يمثل ما نسبته (10V , A)‏ فى المتوسط وبوسط 
حسابى (V Y)‏ درجة من (Y)‏ وبانحراف معيارى مقداره (Y V)‏ إذ بلغ تقدير مستوى 
الادراك الحسى بجودة خدمات المؤوسسة العامة للبريد فى المتوسط نحورة , (AOA‏ 
وبيبوسط حسابى مقدازه Y)‏ ^( من ( ` (١‏ درجات وانحراف معيارى مقدازه A)‏ 1(‘ 
وبلغ تقدير مستوى الإدراك الحسى بجودة خدمات الوكالات البريدية الخاصة نحو 
)40,4( وبوسط حسابى مقداره (TY)‏ من )٠١(‏ وانحراف معيارى مقداره (1, (Y‏ 
وبلغ تقدير مستوى الإدراك الحسى بجودة خدمات الجهات الأجنبية نحو (46V , A)‏ 
وبوسط حسابى مقداره (1,7) من )٠١(‏ وانحراف معيارى مقداره (۱,۳). ويلاحظ 
درجة التقارب فى تقدير مستويات الإدراك الحسى بجودة خدمات كل من المؤسسة 
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الفصل الرابع عرض وتحليل البيانات 
العامة للبريدء والوكالات البريدية؛ والجهات الأجنبية الناقلةء بالرغم من اختلافات 
الانحرافات المعيارية التى تشير إلى أن درجة الاتساق فى تقدير مستويات الإدراك 
الحسى بجودة خدمات الجهات الأجنبية أعلى من المؤسسة العامة tap‏ والوكالات 
البريدية. Sus‏ عن 35« يشير الجدول إلى أن تقدير مستوى التوقعات عن الجودة 
m‏ قبل الاستفادة من خدمات مكاتب البريد بمدينة الرياض يمثل ما نسيته 
(AVY, Y)‏ فى المتوسط وبوسط حسابى (V0)‏ درجة من (Y*)‏ وبانحراف معيارى 
(Y, YE Jayla‏ ونلاحظ هنا الفجوة بين الاإدراك الحسى بجودة الخدمات و التوقعات 
عن الجودة عموما قبل الاستفادة من خدمات مكاتب البريد بمدينة الرياض حيث بلغت 
=VY, ۲-۷ A)‏ -غ ,718( وهذا يدل على أن المستفيدين من الخدمات البريدية فى 
مدينة الرياض يطمحون فى 2305 جودة الخدمات البريدية حتى تفوق توفعاتهم. وعلى 
الصعيد الآخر نجد أن تقدير مستوى التوقعات عن الجودة عموما قبل الاستفادة من 
خدمات المؤسسة العامة للبريد يمثل ما نسبته (ZVY, Y)‏ فى المتوسط وبوسط حسابى 
(V. 0)‏ درجة من )* (Y‏ وبانحراف معيارى مقداره Bylaag (Y , E)‏ الادراك الحسى 
plaadi Sages‏ اللأيكبات Pee Agere Legace Sagal ga‏ 
العامة للبريد نجد أن الفجوة بينهما قد بلغت (۷۲,۲-۵۸,۹= (AVY ,Y-‏ وهدا $a‏ 

على أن E uci] alui‏ العامة CERE Ee E LOTRE‏ —- 
من خدماتها. وكما يشير الجدول إلى أن مستوى التوقعات عن الجودة عموما قبل 
الاستفادة من خدمات الوكالات البريدية الخاصة قد بلغ نحو (4V1 V)‏ فى المتوسط 
ویوس uum da‏ ابی gatea Vs E)‏ )* 1( وباتجراف مميارى مقداره DLuay .(Y, Y)‏ 
عن ذلك نجد أن الفجوة بين الإدراك الحسى بجودة الخدمات والتوقعات عن الجودة 
عموماً قبل الاس تفادة :من خدمات الوكالات البريدية قد بلغت نحو SVN, VOA, A)‏ 
(AVY, Y-‏ وهذا يدل على أن خدمات الوكالات البريدية قد عجزت عن تحقيق توفعات 
الممستفيدين ويتسبة(7, (AVY‏ . وعلاوة على ما تقدم: يشير الجدول إلى أن مستوى 
التوقعات عن الجودة عموما قبل الاستفادة من خدمات الجهات الأجنبية قد بلغ 
نحو a (AYY , Y)‏ فى المتوسط وبوسط حسابى (Y, V)‏ درجة من ) ٠‏ )وبانحراف معيارى 
مقدارة )1,4( وفضلاً عن ذلك. » نجد أن الفجوة بين الادراك الحسى بجودة الخدمات 
والتوفعات عن الجودة ا قيل الاستفادة من خدمات الجهات الأجنبية قد بلغت 
نحو (۸, -VY ,Y-0V‏ -0 ,210( وهذا يدل على أن جودة خدمات الجهات الأجنبية قد 
عجزت عن تحقيق توقعات المستفيدين وينسية )40,0( 
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عرض وتحليل البيانات الفصل الرابع 





وتشير نتائج الجدول رقم (V)‏ " أن تقدير مستوى ثقة المستفيدين فى خدمات 
مكاتب البريد بمدينة الرياض فى المتوسط يشكل ما نسيته (ZVT, V)‏ وبوسط حسابى 
مقداره )3 (Y.‏ من )*( وانحراف معيارى مقداره c (Y , * Y)‏ إذ بلغ تقدير مستوى A2‏ 
الممستفيدين فى خدمات المؤسسة العامة للبريد فى المتوسط نحو (AVY , A)‏ ويوسط 
حسابى مقداره (A)‏ من (V+)‏ وانحراف معيارى مقداره (Y , Y)‏ وبلغ تقدير مستوى 
ثقة المستفيدين فى خدمات الوكالات البريدية الخاصة نحو )0 (Y0,‏ ويوسط حسابى 
معداره )ó—^(V; A)‏ * )وانحراف معيارى مقداره (Y ,١(‏ )؛ وبلغ تقدير مستوى ثقة 
الممستفيدين فى خدمات الجهات الأجنبية نحو (AVI, V)‏ وبوسط حسابى مقداره 
لاسن ta ag 3, aulam Le c8 alg (V)‏ يان هفات las‏ قن 
تقدير مستويات aas‏ المستفيدين فى خدمات كل من المؤّسسة العامة so al‏ والوكالات 
البريدية؛ والجهات الأجنبية الناقلة. وكما أن تقدير مستوى الإدراك الحسى بقيمة 
خدمات مكاتب البريد بمدينة الرياض فى المتوسط يشكل ما نسبته (AVY, A)‏ ويوسط 
حسابی مقداره (Y, T)‏ من )١١(‏ وانحراف معيارى مقداره (Y, Y)‏ وبمقارنة مستوى 
الادر اك الحسى بقيمة خدمات مكاتب البريد بمدينة الرياض ومستوى التوقعات عن 
الجودة lapa‏ قبل الاستفادة من خدمات مكاتب البريد بمدينة الرياض نحد أن هناك 
فجوة تقدر بنحو(؟ , V9VY , Y-VY‏ +4( لصالح الإدراك الحسى بالقيمةء حيث تشير 
هذه النتيجة إلى أن ple uui‏ الخدمات اليريدية من ناحية عامة فى مدينة الرياض قد 
فاقت التوقهات AL das‏ تقدر يتسبة (L5 V)‏ كما أن المؤسسة العامة للبريد: 
والوكالات البريدية. والجهات الأجنبية الناقلة لا يختلف كثيرا بعضها عن بعض فى 
تقدير مستوى الإدراك الحسى بقيمة الخدمات وبمقارنتها بمستوى التوقعات عن 
الجودة عموما فيل الاستفادة من الخدمات. نجد أن الفجوة لدى المؤسسة العامة للبريد 
قد بلغت نحو (V, Y =۷۲,۲ -VY ,Y)‏ لصالح الإدراك الحسى بالقيمة مما يعنى أن 
أسعار الخدمات قد فافت توقعات مراجعى المؤسسة العامة للبريد بمقدار(١, (I‏ 
وأن الفجوة لدى الوكالات البريدية قد بلغت نحو )*=۷١,١ -۷١,١(‏ مما يعنى أن 
مستوى أسعار الخدمات قد تطابق مع توقعات مراجعى الوكالات البريدية الخاصة؛ وأن 
الفجوة لدى الجهات الأجنبية قد بلغ نحو (؛ , (AY, VEVY , Y-V£‏ مما يعنى أن مستوى 
أسعار الخدمات قد فاق توقعات مراجعى الجهات الأجنبية بقليل حيث بلغ التفوق نحو 
ap annt Slang. alasi 035‏ اا عو او قود 
من الخدمات البريدية فى مدينة الرياض فى المتوسط نحو cum (400 Y)‏ بلغ تقد 
مستوى التغامل مع شكاو المستفيدين لدى المؤمسة العامة للبريد ور tls GHEY,‏ 
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ا ncs LM C ME cf‏ 
ما فوردنت هذه النسبة Las‏ كان يتوفعه المستفيدون من جودة للخدمة ) (VY , Y‏ نجد 
آن مستوى التعامل مع من قدم شكوى لإدارة المؤسسة العامة للبريد قد عجز بكثير 
عن مقابلة ما كان يتوقعه المستفيدون من الخدمة البريدية فيل الاستفادة منها وينسية 
(ATs SVY, Y £Y, Y)‏ قفا يشير daa‏ رقم ool] (V)‏ أن تعدير Jalali ii ana‏ 
مع شكاوى المستفيدين من الخدمات البريدية لدى الوكالات البريدية الخاصة فد بلغ 
نحو )700,0( وبمقارنة هذه النسية بتوفعات المستقفيدين للخدمة قبل استخدامها 
نجد أن الوكالات البريدية قد عجزت عن تحميق توفعات المستفيدين وبنسبة ( 00,0-— 


,7-177 217) فى جانب التعامل مع شكاوى المستفيدين من خدماتها . وعلاوة على 
ill‏ يبين الجدول تقدير مستوى التعامل مع شكاوى المستفيدين من الخدمات البريدية 
لدى الجهات الأجنبية الناقلة والتى بلغت نحو (71V, Y)‏ وهذه النسبة تشير إلى أن 
الجهات الأجنبية الناقلة قد عجزت عن مقابلة شكاوى المستفيدين وبنسية WY)‏ 
(AVY, Y=/VY,Y‏ أما تقدير مستويات polic‏ جودة الخدمات البريدية بمدينة 
الرياض فقد بلغ مقداره (AVY)‏ فى المتوسط وهذا يشير إلى أن مستوى polis‏ 
جودة الخدمات اليريدية فى مدينة الرياض فد فاق توفعات المستفيدين من الخدمات 
البريدية Le VY LY-VY SY) Rae ados Jl‏ زا وار تسيلا تير ae‏ الجبول 
رقم (Y)‏ إلى آن تقدير مستويات عناصر جودة الخدمات فى الموّسسة العامة للبريد 
قد بلغ نحو (AYY, Y)‏ وبمقارنة هذه النسية Las‏ كان يتوفعه الممستفيدون من خدمات 
المؤسسة العامة للبريد قبل الاستفادة منها نجد أن مستوى polic‏ جودة الخدمات قد 
فاق التوقعات بنسبة قليلة تقدر بنحو Y-VY , Y)‏ , 71,1-177). وفى الوكالات البريدية 
قد بلغ تقدير مستويات polic‏ جودة الخدمات نحو (VY, V)‏ ويمقارنة هذه النسبة 
بما كان يتوقعه المستفيدون من خدمات الوكالات البريدية قيل الاستفادة منها نجد أن 
مستوى عناصر جودة الخدمات قد عجز عن التوفعات بنسبة فليلة تمدر بنحو Y)‏ , ١/ا-‏ 
(IY, Y- 2VY, Y‏ وفى الجهات الأجنبية الناقلة قد بلغ تقدير مستويات polie‏ جودة 
الخدمات نحو )1 , (AVO‏ وبمقارنة هذه النسية Les‏ كان يتوقعه المستفيدون من خدمات 
الجهات الأجنيية الناقلة قبل الاستفادة منها نجد أن مستوى polic‏ جودة الخدمات 
قد فاق التوقعات بنسبة قليلة تقدر بتحو (Y , £2VY, Y-V0, V)‏ كما يلاحظ 
Nps NUNC NO‏ ل قات pac Bes E‏ مسن وان E‏ 
فى جميع المكاتب البريدية بمدينة الرياض. ولمزيد من التفاصيل ومعرفة تقدير 
مستويات المتغيرات duc pall‏ راجع الجدول رقم (V)‏ 


مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات اليريدية بمدينة الرياص ^A‏ 


عرض وتحليل البيانات الفصل الرابع 





جدول رقم (Y)‏ 
مستويات مؤشر رضا المستفيدين عن خدمات مكاتب البريد بمدينة الرياض موزعة 


Ja yall مقارنة خدمات‎ -Y 
بخدمات مكاتب يريد مثالية‎ 
agl 


ب“ مستوى الادراك الحسى لجودة خدمات مكاتب البريد بمدينة الرياض: 
aall -i‏ بأن تقايل الخدمات 
رغيات المستميدين الخاصة | | 7,6 ; A,‏ 
والسعى إلى تحقيقها . 
۵- توقعات المستفيدين للجوانب | اس 


متو سط | لادراك الحسى لجودة 
| الخدمات. 


"C‏ مستوى توقعات المستفيدين لجودة خدمات مكاتب البريد بمدينة الرياض فيل الاستقادة منها: 


Lagat 2xgscll عن‎ E e ات‎ 
WC "E v.v Y. ; قبل الاسنفادة من خدمات‎ | 
a Xp gall مكاتب‎ 








q.‏ مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


الفصل الرابع عرض وتحليل البياتات 
و egies‏ $35 لمكي Syn‏ كت الى gall «Sia‏ م اق ا : 
۷- الدافع لدى المستفيدين فى 


قول أشياء حسنة عن خدمات 
MESE EFAA PIES‏ 


البريد سوف 5955 خدمة جيدة 


| فى المستقبل. 


مكاتب اليريد بمدينة الرياضص. 


anun -5‏ حودة خدمات مكاتب 
البريد بمدينة الرياض إذا علم 
-٠‏ تقييم السعر إذا Seale‏ 
حودة Lee‏ مكاتب aa pall‏ 
بمدينة الرياض. 

متوسط الادراك الحسى يقيمة 
الخدمات. 


-١١‏ درجة طريقة تعامل مكاتب 
البريد مع شكاوى المستفيدين. 


Ras) MY‏ السهولة فى كتاية 
شكوى جديدة إلى مكاتب البريد. 








مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض T‏ 


عرض وتحليل البيانات الفصل الرابع 
تابع الجدول رقم (V)‏ 


cauaa —5‏ عناصر حودة خدمات مكاتب البريد يمدينة الرياض: 




















(YE‏ آلات التقنية المستخدمة 
فى مكتب البريد. 
(Vo |‏ المواد الإرشادية 
| المكتوية وستهولة 

a |‏ 3 
17( أماكن الانتظار 
| بمكتب اليريد. 
(VV‏ مظهر العاملين د 


(VA.‏ أداء الموظفين مقدمى 
الخدمات البريدية. 
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| م الحالة التى تصل 
| بها الرسائل إليك. 


(Y!‏ المعلومات التى يقدمها 
إليك موظفو البريد. 
(TY‏ سرية الوثائق ۰ 
الهلمة الت ترس ي 
مكتب البريد. 


(YY‏ مهارة موطلفى 
الخدمات البريدية. 
(YE‏ ترحیب موظفى 
| البريد ياستفسارات 


+ + | 





= 
س‎ 
F 
< 
UC 






=f 
t^ 
= 
=< 
= 
= 
-Z 
e 
- 
= 





< 
- 
pr 








cass ác us (To 


=< 
E 
~t =t 5 
7 E E 
= 
- 
E E: + 
re p -t 
E 
| < 


=f 
A < 





Y, V 


-t 
© 








< 


< 
> 
| - 
: | لح‎ 
= < 
pn = pe 


البريدية بمدينة 
الرياض. 






عمل 
> 
at‏ 


7 4 
A o 
< «t | «| =< 
t | -— i - » 
—_ 
« 
< 
3 








ay‏ | مؤشررضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


الفصل Hat‏ 1 عرض وتحليل البيانات 
ven) wal s xx‏ 

يلقم هنذا الجزء إلى cote a‏ إذ a jai‏ فى قسمة الأول إلى المقازثة بين 
ans‏ ات قر Least‏ و هاورو Gaul sa EL‏ باتكلاف الكسافس dca‏ 
(الجنسية: المؤهل العلمى: الجهة التى تلقت الخدمة؛ وفئات العمر)ء BAGS Log‏ اسم 
البريد (المؤسسة العامة للبريد: الوكالات البريدية الخاصة:ء الجهات الأجنبية الناقلة) 
وذلك باستخدام الاختبارات المعلمية مثل اختبار زت): وتحليل التباين متعدد المتغيرات 
التابعة (MANOVA)‏ وفى قسمه الثانى سوف نقوم بدراسة أولويات التحسين فى 
polie‏ جودة الخدمات البريدية فى مدينة الرياضء ودراسة Ste‏ إسهام مسيرات 
الرضا polie)‏ جودة الخدمات البريدية. مستوى الإدراك الحسى بالجودة. ومستوى 
الإدراك الحسى بالقيمةء ومستوى توقعات المستفيدين للخدمات البريدية قبل الاستفادة 
منها) فى رضا المستفيدين عن الخدمات البريديةء ودراسة مدى إسهام مستوى رضا 
المستفيدين عن الخدمات فى مستوى ثقة الماستقفيدين فى الخدمات البريدية لكل 
من المؤسسة العامة للبريد. والوكالات البريدية: والجهات الأجنبية وذلك باس تخدام 
الانحدار الخطى المتعدد (الانحدار التدريجى (Stepwise‏ . 


| لتسسيع الأول: 


Yel‏ -دراسة مقون موف رائركا ومحاورو تة ف سكا Clase‏ اة 
ESOS‏ تتشي Lasso].‏ 
يوضح الجدول رقم (A)‏ الأوساط الحسابية لخاصية متغير الجنس فى كل من 
مكاتب الخدفات البريدية (المؤسسة العامة للبريد؛ الوكالات البريدية الخاصة: 
الجهات Audi M‏ افاعم من سيلة gl Gage uw Ag’‏ قير سودق و تير Pilg yall‏ 
[gin‏ عند مستوى معنوية )50 ,+( باس تخدام اختبار (ت) مع مراعاة ala‏ افتراض 
أن التباين متساو لدى المجموعتين (سعودى وغير سعودى): وفى حالة افتراض عدم 
تساوى التباين لدى المجموعتين. ويتضح من الجدول ما يلى: 
# وجو قرق ذال إحصائياً عثد 'قيمة احثمالية منخفضة جدا )0 7( بین مثو طن 
السعوديين وقين البسعوديية فى درجة رضاهم من خدمات oua gl‏ العامة للبريد 
لصالح غير السعوديين حيث متوسط درجة رضا غير السعوديين تساوى E)‏ .^( من 
(Y)‏ فی حين أن نظيره لدی السعوديين يساوى (V)‏ من .)٠١(‏ 


مؤشررضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض ay‏ 


عرض وتحليل البيانات الفصل الرابع 

© وجود فرق دال b asd‏ عند قيمة احتمالية )٠ YY)‏ بين متوس طى السعوديين 
وغير السعوديين فى درجة رضاهم عن خدمات الجهات الأجنبية النافلة لصالح 
السعوديين حيث متوسط درجة رضا السعوديين تساوى (^Y)‏ من (V+)‏ بينما نظيره 
لدی غير السعوديين يساوى (Y)‏ من .)١٠١(‏ 

0 وجود فرق وال Lilies!‏ عند قيمة loin!‏ منخفضة lag‏ 77 7( بين متؤوس على 
Causal all‏ وقير الس ودن هى دة الراك الى صودة tungli clas‏ 
العامة للبريد لصالح غير السعوديين حيث متوسط درجة الإدراك الحسى بجودة 
الخدمات لدی غير السعوديين تساوى )^( من :)٠١(‏ فی حين أن نظيره لدی 
السعوديسين يساوى )0,4( من (V)‏ 

© وجود فرق دال إحصائياً عند قيمة احتمالية Yo)‏ + .+( بين متوسطى السعوديين 
وغير السعوديين فى درجة الإدراك الحسى بجودة خدمات الجهات الآجنبية الناقلة 
لصالح غير السعوديين حيث متوسط درجة الإدراك الحسى بجودة الخدمات لدى 
غير السعوديين تساوى )1.7( من :)٠١(‏ فى حين أن نظيره لدی السعوديين يساوى 
(0A)‏ من (Vs)‏ 

€ جود شر دال Yue Aaka Aloe! ded sie LaLa]‏ »)بين pla sage‏ 
Cad‏ وغير الب عودريق فى cial) AS es‏ قى كد مات uacua SAL‏ العامة 
للبريد لصالح غير السعوديين حيث متوسط درجة ثقة غير السعوديين تساوى )^( 
من (Y)‏ فى one‏ أن نظيره لدی السعوديين يساوى (V. Y)‏ من (V)‏ 

sec.‏ شرق وال إحصاقا ade‏ شعة af eos (* , V8 aad‏ طى الس عوددية 
(i39 call pads‏ فى A25 A. ys‏ ادن هى خدهات الوكالات البزيدية الخاصة 
لصالح السعوديين حيث متوسط درجة ثقة السعوديين تساوى ) .^( من (V)‏ فى 
حين أن نظيره لدی غير السعوديين يساوى (5,/) من .)٠١(‏ 

39 فرق داق إحصساكياً DNL a. ale‏ متخقظة (o ide‏ بيخ متو طی 
السقوذيتن وغير السقوديين فى ذرجة الإدراى العسى بقيمة خدمات الؤسسة العامة 
للبريد لصالح غير السعوديين حيث متوسط درجة الإدراك الحسى بقيمة الخدمات 
لدی غير السعوديين تساوى (^s Y)‏ من (V)‏ فى حين أن نظيره لدى السعوديين 
يساوى (Y)‏ من .)٠١(‏ 





at‏ مؤشررضا الستفيدين عن الخدمات البريدية يمديثة الرياض 


الفصل الرايع عرض وتحليل البيانات 

© وجود فرق دال إحصائياً عند قيمة احتمالية £V)‏ 7( بين متوسطى السعوديين وغير 
السعوديين فى درجة الإدراك الحسى بقيمة خدمات الوكالات البريدية الخاصة 
لصالح السعوديين حيث متوسط درجة الادراك الحسى بقيمة الخدمات لدى 
السعوديين تساوى (V. V)‏ من (Y)‏ فى حين أن نظيره لدی غير السعوديين يساوى 
)9( من )7( 

© وجود فرق دال إحصائياً عند قيمة احتمالية منخفضة جدا(٠٠٠,‏ 7( بين متوسطى 
السعوديين وغير السعوديين فى درجة التعامل مع شكاوى المستفيدين من خدمات 
المؤوسسة العامة للبريد لصالح غير السعوديين حيث متوسط درجة التعامل مع شكاوى 

ی غير السعوديين تساوى )٥,۷(‏ من :)٠١(‏ فى حين أن نظيره لدى السعوديين 

.)٠١( من‎ (tt) يساوى‎ 

اوو فرق ذال ماتيا ass‏ فة ات اة تة جا 263 neh Gass‏ ي 
السعوديين وغير السعوديين فى درحة polic‏ جودة خدمات المؤسسة العامة J3 lU‏ 
لصالح غير السعوديين حيث متوسط درجة polis‏ جودة الخدمات لدى غير 
السعوديين تساوى )^( من (Y)‏ فى حين أن نظيره لدی السعوديين يساوى (1.7) 
من .)١٠١(‏ 

© وجود فرق دال إحصائياً عند قيمة احتمالية منخفضة جدا( )٠ ٠٠٠‏ بين متوسطى 
السعوديين وغير السعوديين فى درجة مؤشر رضا المستفيدين عن خدمات المؤسسة 
العامة للبريد لصالح غير السعوديين حيث متوسط درجة مؤشر رضا المستفيدين 
عن خدمات المؤّسسة العامة للبريد لدى غير السعوديين تساوى (ALT)‏ من (V+)‏ فى 
حين أن نظيره لدی السعوديين يساوى )5( من .)٠١(‏ 

© وجو شرق دال اقا ule‏ شيمة | p (^ oS lan dida Aula‏ موس طن 
السعوديين وغير السعوديين فى درجة مؤشر رضا المستفيدين عن خدمات الوكالات 
البريدية الخاصة لصالم النسعوذيين dem‏ متوسظ ذريجة مؤشر رضا المستفيدين 
عن خدمات المؤسسة العامة للبريد لدى السعوديين تساوى ( 7,0 ) من :.)٠١(‏ فى حين 
أن نظيره لدی غير السعوديين يساوى (Y)‏ من .)٠١(‏ 
كما Lin‏ فى تحليل الجزء السابق القسم الثانى آن الجنسية ترتبط بالمؤهل العلميء 

«poet! coUa‏ وبالجهة التى تلقت الخدمة dota pl‏ كذلك ليس لها علاقة بمستوى 

الرضا والثقة. وحتى تكتمل صورة الفروفات ذات الدلالة الااحصائية بين متوسطات 

السعوديين وغير السعوديين فلابد من دراسة بقية الخصائص الشخصية. 





عرض وتحليل البيانات | | الفصل الرا 





جدول رقم ب 





الأوسافل الحسابية | 
باختلاق Ais‏ 


pee‏ دق 
= سعودق | 
Oo ee act jv |‏ 
dv dv |‏ م | one‏ 
"ES ET NC‏ 
الخو سسة العامة للبريك السفودي Y »i 1.À‏ 
| " 7 


الوكالات البريدية الخاضة. 




















القيمة الاحتمالية 









-١‏ الرضًا عن الخدعات فى منيتة الرياض. | المؤسسة الفمامة للبريد السعودي. 
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-Y‏ التوقعات عن الجودة lapac‏ قبل 
الاستقادة من الخدمات فى iinta‏ 
الرياض. 


المؤسسة العامة للبريد السعودي. 1.4 EV A, Y‏ 
الوكالات البريدية الخاصة “i‏ 
| المؤسسة العامة ees‏ 


ERTS 
ITIN ETE EC ME 7 

waa EE 
ArI ROAA ه- الإدراك الحسى لقيمة الخدمات‎ 
الوكالات البريدية الخاصة.‎ ee a 
وم ا‎ ee fae Far حبس سم‎ 
pom [om [e | 25 aan 
pom [o ee || x 
Ce r en r. المؤسسة العامة لليريد السعودي.‎ 
الوكالات البريدية الخاصة.‎ 
aan 
po |» Dr [vo seme 
pow [om dv demo 0 de sen 
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1- التعامل مع شكاوى المستفيدين من 
| الخدمات Asa‏ الرياض. 












فى هديتة الرياضن: 
















-A‏ مؤشر رضا المستفيدين عن 
-ualll‏ 








الفضبل الراب عرض وتحليل البيانات 

sds pall Lense calice وشكاورة المكتاقة قن‎ Lids! e قواسة ستو‎ — LO 

باختلاف المؤهل العلمى: 

يوضح الجدول رقم )4( الأوساط الحسابية لخاصية متغير المؤهل العلمى فى كل 

من SIs‏ الخدمات Apts pall‏ ا لموس ة ris pal Label‏ الوكالات Assy pall‏ الخاصة. 

الجهات الأجنبية الناقلة) من حيث كونه دون الثانوي: ثانوي» جامعي» ماجستير: 

دكتوراه. ويختبر الفروقات بينها عند مستوى معنوية (0:, *( باستخدام تحليل 

التباين متعدد المتغيرات التابعة مع مراعاة التحليل البعدى لخواص متغير Jal‏ فى 

حال كانت الفروقات بينها ذات UYN‏ إحصائيةء ويشار إليها فى الجدول بالعلامة(* ). 

والمتغيرات ذات الدلالة الإحصاتية تبين تفاصيلها فى الجدول LS‏ يلي: 

© وجود فرق دال إحصائياً عند قيمة احتمالية منخفضة جدا )+ .+( بين مستويات 
المؤهل العلمى للمبحوثين (دون الثانوى: ثانوى. جامعى» ماجستيرء دكتوراه) فى درجة 
رضاهم عن خدمات الحهات Ain‏ ويبين التحليل اليعدى(*) أن سبب الفروقات 
بين مستويات المؤّهل العلمى هو درجة رضا المبحوثين من حملة الدكتوراه حيث يشير 
الجدول إلى درجة تدنى مستوى رضا هم البالغ مقداره نحو (Y. V)‏ من .)٠١(‏ وكما 
يشير التحليل البعدى (*) إلى عدم وجود فرق دال إحصائيا بين المبحوثين الذين 
يحملون تخصصات ماجستير و دون الثانوى: وثانوى: وجامعى. Gig‏ الفروق الواضحة 
بينها فى الجدول مردها إلى الصدقة أو أخطاء المعاينة. 

352-50 فرق ذال | te Glass‏ فة Ada Allein‏ جدا )57( cia‏ مس توبات 
المؤهل العلمى للميحوثين (دون الثانوى. ثانوی» جامعی» ماجسنيرء دكتوراه) فى 
درجة الإدراك الحسى بجودة خدمات الجهات الآجنبية. ويبين التحليل البعدى 
(*) أن سبب الفروق فى مستوى الإدراك الحسى بجودة خدمات الجهات الأجنبية 
باخت لاف المؤهل العلمى ناتج عن وجود فرق دال Lilia!‏ بين المبحوثين من حملة 
(الدكتوراه والماجستير والجامعى) مع حملة الشهادات (دون الثانويةء والثانوية). 
كمالا يوجد فرق دال إحصائيا بين (الدكتوراه والماجس تير والجامعى)ء وبين O95)‏ 
القانوية: والكانوية!: .وان القروق الوا نة متها هى الجدول مردها إلى السدفة آو 
PARIAR‏ 
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#اويجوة شرق ذال gad dés LS lca‏ اها ية هة (soto) Lame‏ و Gb‏ 
مستويات المؤهل العلمى للميحوتين (دون الثانویء» £935( جامعی» ماحستیر؛ دكتوراه) 
فى do ys‏ التوفعات عن الجودة عموما فيل اللاستفادة من خدمات الموّسسة العامة 
للبريد وخدمات الجهات الأجنبية على التوالي. ويبين التحليل البعدى (*) أن سبب 
الفروق بين مسنويات المؤهل العلمى للمبحوثين هو مستوى توفعات المبحوتين من 
حملة الدكتوراه حيث يشير الجدول إلى درجة تدنى مستوى توفعاتهم عن الجودة 
عموما قبل الاستفادة من خدمات الجهات الأجنبية البالغ مقدارها نحو (Y. V)‏ 
cp‏ )+1( وقبل الاأستفاذة من خدامات المؤسسلة البالغ مقدارها )£1( وكما يشير 
التحليل البعدى (*) إلى عدم وجود فرق دال إحصائيا بين المبحوثين الذين يحملون 
تخصصات ماجستير و دون الثانوى. وثانوى» وجامعى» ly‏ الفروق الواضحة بينها 
فى الحدول La‏ إلى الصبدفة أو أخطاء Anlaki‏ 

© وجود فو وال abus adi ase Blas.‏ ة dieu. Y) anis‏ 
جداً(۰۰۰. ^( بين مستويات المؤهل العلمى للمبحوثين (دون الثانوى: ثانوى: orale‏ 
وخدمات الجهات الأجنبية على التوالى. ويبين التحليل البعدى (* ) أن سبب الفروق 
بين مستويات المؤهل العلمى للميحوثين هو مستوى ثقة المبحوثين من حملة الشهادة 
الثانوية ودون الثانوية فى خدمات المؤسسة للبريد حيث يشير الجدول إلى درجة 
والیکالوریوس Al‏ بلع مقدارها نحو (A,A)‏ من )>( لدی دون الثانوى و )^.^( من 
(o)‏ لدى حملة الشهادة الثانوية. وكما يبين التحليل البعدى (*) سيب اختلاف 
مستوى ثقة المبحوثين فى خدمات الجهات الأجنبية مرده إلى حملة الدكتوراه ]3 بلع 
)1,0( من (V)‏ وكما يشير إلى عدم وجود فرق دال إحصائيا بين المبحوثين الذين 
يحملون تخصصات ماجستير وجامعى» ols‏ الفروق الواضحة بينها گی الجدول 
مردها إلى الصدقة أو أخطاء المعاينة. 


© وجود فرق دال إحصائيا عند قيمة احتمالية منخفضة (^o)‏ ومنخفضة 
جدا(٠٠٠,‏ +( بين مستويات المؤهل العلمى للمبحوتين (دون التانوى: تانوى: جامعي؛ 
للبريد؛ وخدمات الجهات الأجنبية على التوالى. ويبين التحليل البعدى (*) أن سبب 
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الفصل الرابع | عرض وتحليل البيانات 
الفروق بين مستويات المؤهل العلمى للمبحوثين هو مستوى الإدراك الحسى لحملة 
الشهادة الثانوية ودون الثانوية فى خدمات المؤسسة للبريد حيث يشير الجدول 
إلى درجة ار تفاع م توق إدراكهم الى يقيفة 'الخدهات علذقا Alas)‏ شهادات 
الدكتوراه والماجستير والبكالوريوس إذ بلغ مقدارها نحو (A)‏ من )٠١(‏ لدى دون 
الثانوى و (A.E)‏ من )٠١(‏ لدى حملة الشهادة الثانوية. ويبين التحليل البعدى (* ) 
سيب اختللاف مستوى الادراك الحسى يقيمة خدمات الجهات الأجنبية مرده إلى 
حملة الدكتوراه 3 بلغ (Y T)‏ من :)٠١(‏ كما يشير إلى عدم وجود فرق دال إحصائيا 
بين المبحوثين الذين يحملون تخصصات ماجستير وجامعى . وآن الفروق الواضحة 
بينها فى الجدول مردها إلى الصدقة أو أخطاء المعاينة. 


© لا يوجد فرق دال إحصاتيا بين مستويات المؤهل العلمى للمبحوثين (دون الثانوي. 
تانوي» جامعي. ماجستير. دكتوراه) فى مستوى التعامل مع شكاوى المستفيدين من 
A ase $E oles‏ العامة aiuti‏ وخدمات الوگالات البريدية القاصة: وخدمات 
الجهات الأجنبية على التواليء» وآن الفروق الواضحة بينها فى الجدول مردها إلى 
A23 cleat af sl‏ 

© وجود فرق دال إحصائيا عند قيمة احتمالية منخفضة )٠.٠١(‏ و )٠.٠۲(‏ ومنخفضة 
جدا )77( بين مستويات المؤهل العلمى للمبحوتين (دون الثانوى؛ ثانوی» جامعى: 
ماجستيرء دكتوراه) فى مستوى عناصر جودة خدمات المؤسسة العامة للبريد؛ 
وخدمات الوكالات البريدية الخاصة. وخدمات الجهات الأجنبية على التوالى. ويبين 
التحليل البعدى (*) آن سيب الفروق فى مستوى عناصر جودة الخدمات باختلاف 
مستويات المؤهل العلمى للمبحوثين هو ناتج عن حملة شهادة الدكتوراه: إذ بلغ 
مستوى polic‏ حودة الخدمات من وجهة نظر حملة شهادات الدكتوراه نحو )1,0( 
من )٠١(‏ لدى المؤسسة العامة للبريد. و (1.1) من (١٠)لدى‏ الوكالات البريدية؛ و 
(o. £)‏ من (١٠)لدى‏ الجهات الأجنبية. وكما ييبن التحليل اليعدى (* ) عدم وجود 
فرق دال إحصائيا بين المبحوثين الذين يحملون تخصصات ماجستير وجامعى: 
وثانوى ودون الثانوى» وآن المروق الواضحة بينها فى الجدول مردها إلى الصدفة 
أو OR oes‏ 
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الفصل الرايع عرض وتحليل البيانات 
daas — LSS‏ مستي مق ر اتر ا ومحساوره AAT‏ فى مقاتب القدمات Asta yall‏ 
باختلاف فئات العمر: 
يبين الجدول رقم )٠١(‏ الأوساط الحسابية لخاصية متغير فئات العمر فى كل من مكاتب 
الخدمات البريدية (المؤسسة العامة للبريد: الوكالات البريدية الخاصة: الجهات الأجنبية 
الناقلة) من حيث كونه )£ Jaia‏ من JIVE) (YE‏ من؛ E) (Y‏ ؟وأقل من٤٤)ء‏ )£ :وأقل 
من 6). )0$ وما فوق) سنة على التوالي» ويختبر الفروقات بينها عند مستوى معنوية )70+( 
باستخدام تحليل التباين متعدد المتغيرات التابعة مع مراعاة التحليل البعدى لخواص متغير 
Lt‏ العمر فى حال كانت الفروقات بينها ذات دلالة إحصائيةء ويشار إليها فى الجدول 
بالعلامة(*). والمتغيرات ذات الدلالة الإحصائية تبين تفاصيلها فى الجدول كما يلي: 
© وجود فرق دال إحصائياً عند قيمة احتمالية منخفضة )٠ .٠٠(‏ بين مستويات فئات العمر 
للمبحوثين ))£ Jaia‏ من (tta Jait) (Tepe Jaiari) (Yt‏ (+:وأفل o£) (otea‏ وما 
فوق)) فى درجة رضاهم عن خدمات الجهات الأجنبية. ويبين التحليل البعدى (*) أن 
سبب الفروقات بين مستويات cala‏ العمر هو درجة رضا المبحوثين من فة العمر )0$ وما 
فوق) حيث يشير الجدول إلى درجة تدنى مستوى رضا هم البالغ مقداره نحو(ه) من .)٠١(‏ 
كما يشير التحليل البعدى (*) إلى عدم وجود فرق دال إحصاتيا بين الفئات العمرية 
912v $)‏ ] من (YE‏ (:؟وأقل من؛")ء Jaig ££) (Eto daiat)‏ من05) بعضها مع بعض» 
وأن الفروق الواضحة بينها فى الجدول مردها إلى الصدفة أو أخطاء المعاينة. 
© وجود فرق دال إحصائياً عند قيمة احتمالية منخفضة Y)‏ ^( بين مستويات فئات عمر 
المبحوثين ((5١وأقل‏ من (Tica Jaiari) (YE‏ (+ ؟وأقل من؛؛)ء (+:وأقل (otoya‏ )0£ وما 
فوق)) فى درجة الإدراك الحسى بجودة خدمات المؤسسة العامة للبريد. ويبين التحليل 
البعدى (*) أن سبب الفروق بين مستويات le‏ العمر هو درجة الإدراك الحسى 
للميحوثين من فة العمر(؛:وأقل (vi Jaia i)a (otoa‏ على التوالي. حيث يشير الجدول 
إلى درجة ارتفاع مستوى إدراكهم الحسى بجودة الخدمات(خلافا لبقية الفئات) والبالغ 
مقداره نحو (1.۸) من )٠١(‏ لدى الفئة العمرية iatt)‏ من؛ه) ونحو (Y)‏ من )٠١(‏ لدى 
الفئّة العمرية Biat)‏ من (YE‏ كما يشير التحليل البعدى (*) إلى عدم وجود فرق دال 
إحصائيا بين الفئات العمرية (Jal oY$) «(Teepe Jaigi)‏ من::): (:؛:وأفل (Ofc‏ بعضها 
مع بعضء ly‏ الفروق الواضحة بينها فى الجدول مردها إلى الصدقة أو أخطاء المعاينة. 
© لا يوجد قرق ذال إخضائكيا بين مستوى توقعات المستفيدين للخدمة قبل الاستفادة من 
خدمات الموّؤسسة العامة للبريد وخدمات الوكالات البريدية الخاصة وخدمات الجهات 
الأجنبية على التوالى باختلاف مستويات الفئات العمرية Jaig)‏ من (VE‏ 


ا اا 
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عرض وتحليل البيانات الفصل الرابع 


(٤۲وآقل Jala ££) (ttia Jol ore) (Tics‏ من:ه): )02 وما «(G9‏ وأن الفروق الواضحة 


#وج ووش رق دال Lnd‏ عند alus Sad‏ هة eoe o (> wv)‏ جات اتات 
العمرية Jala t)‏ من Siye) (YE‏ من ؟).: o£) (ota لقآو٤٤( (tica Bigi)‏ وما 
فوق) فى درجة dad‏ المستفيدين من خدمات الجهات الأجنبية. ويبين التحليل البعدى )*( 
أن سبب الفروق بين مستويات الفئات العمرية للمبحوثين فى مستوى ثقة المبحوثين هى 
aia!‏ العمرية 0t)‏ وما فوق) حيث بلغ مستوى ثقتها فى خدمات الجهات الأجنبية نحو 
)5.0( من )٠١(‏ وهو مستوى Sle‏ جدا من الثقة. ويبين التحليل البعدى (*) عدم اختالاف 
مستوى ثقة المبحوثين فى خدمات الجهات الأجنبية باختلاف الفئات العمرية JST)‏ من 

Jalan) (vice aiye) (v:‏ من::): ig (otoa alot)‏ الفروق الواضحة بينها فى 
الجدول مردها إلى الصدفة أو أخطاء المعاينة. 

NENNEN CNRC مين عم فى‎ ba بوج طرق وال‎ S 
للبريد. وخدمات الوكالات البريدية الخاصة. وخدمات الجهات الأجنبية على التوالى‎ 
(Eta SELENE) (؟؟وأقل من؛؟).:‎ (Yta Sight) العمرية‎ SEAN باختلاف مستويات‎ 
وما فوق). وآن المروق الواضحة بينها فى الجدول مردها إلى‎ 0t) (oti Ls (::وأقل‎ 
الصدقة أو أخطاء المعاينة.‎ 

© لا يوجد فرق دال إحصائياً بين مستويات الفثات العمرية للمبحوثين Jal E)‏ من 14). 
(otoa Ji git) (itoa JBE) (Tic po Jalar)‏ )02 وما فوق) فى مستوى التعامل 
مع شكاوى المستفيدين من خدمات المؤوسسة العامة للبريد. وخدمات الوكالات البريدية 
الخاصةء وخدمات الجهات الأجنبية على التوالى: وآن الفروق الواضحة بينها فى الجدول 
Lass‏ إلى الصدظة أو eas. f‏ المعايتة: 

© وجود فرق دال Lilaa!‏ عند قيمة احتمالية منخفضة (A)‏ بين مستويات SEA‏ 
العمرية (:اوأقل من (Seco Jaiari) (Yie Jaiari) (YE‏ (:؛وأقل o£) (otca‏ وما 
فوق) فى مستوى عناصر جودة خدمات الوكالات البريدية الخاصة. ويبين التحليل 
البعدى (*) أن سبب الفروق فى مستوى polic‏ جودة الخدمات باختلاف مستويات 
ol Gall‏ العمرية للمبحوثين الذين قاموا بتقويم الوكالات البريدية الخاصة هو ناتج عن 
الفئة العمرية 0t)‏ وما فوق): M‏ بلغ مستوى polie‏ جودة الخدمات من وجهة نظر هذه 
Atal‏ العمرية نحو (1:1). ويبين التخليل البعدى )+( eae‏ وجود فرق دال إخضاتيا بين 
oial‏ العمرية Bint)‏ من (YE‏ 9 )£8 وأقل من 08( وبين SEAN‏ العمرية Jaigi)‏ من:؟) 
و(؛"وأفل من؛؛) فى مستوى عناصر جودة خدمات الوكالات البريدية الخاصة:؛ وأن 
الفروق الواضحة بينها فى الجدول مردها إلى الصدفة أو أخطاء المعاينة. 


MY‏ مؤشر Lay‏ المستفيدين عن الخدمات البرندية بمدينة الرياض 
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تحليل التياين متعدد المتغيرات التايعة لمستوى مو 3 شر الرضا ومحاوره المختلفة 
حسيب مكاتب الخدمات a‏ ا alia imis s‏ العمر 








axi 5 وباختلاف‎ eat 


القيمة ان 


لية 





Lall- |‏ عن الخدمات 
NET‏ 
الرياض. 








- الادراك الحسى 
بحودة الخدمات فى 











- التوقعات عن الجودة 
عموما قل الاستقادة 
من الخدمات فى مدينة 
«galli‏ 0( 
غ- aa‏ المستفيدين فى 
الخدمات البريدية بمدينة 
الرياض. 








TA 


BHI 







-t 
(> 


ps 
re تر ا‎ 
vey | أى؟‎ vis 














=f 
5 
= 


0- الإدراك الحسى MY‏ 


فى مدينة الرياض. 





yar 





p 








1- التعامل مع شكاوى „AOT‏ 
المستفيدين من الخدمات 


البريدية يمدينة الرياض. 


a | Fm bu "io p 
| ل 7 | ع‎ | > 






الخدمات البريدية فى 





ry‏ البريدية 
الخاصةز *( 


~ 
8 | 

=! 

الس 

لع 

C 


الوكالات البريدية الخاضة 


SMS id ل‎ Ser RENS 










=f 
E 
me 
E 
4 3 
pr 
- 
r 


WEEN 





مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض v‏ 


عرض وتحليل البيانات الفصل الرابع 





ERA odi Siue asbl Bags‏ — المختلفة فى مكاتب الخدمات البريدية 
باختلاف الجهات التى تلقت الخدمة: 


يبين الجدول رقم )١١(‏ الأوساط الحسابية لخاصية متغير الجهات التى تلقت 
الخدمة فى كل من مكاتب الخدمات البريدية (المؤسسة العامة للبريد؛ الوكالات 
البريدية الخاصة: الجهات الأجنبية الناقلة) من حيث كونها (أفراد » «bL ausa‏ 
شركات خاصة» جهة حكومية) على التوالي: ويبين الجدول اختبار الفروق بينها عند 
مستوى معنوية )0+ ,+( باستخدام تحليل التباين متعدد المتغيرات التابعة مع مراعاة 
التحلبيل البعدق الشوامن patie‏ الجهات القن cu AG‏ الخدم ة ف مال كانت Bapall‏ 
بينها ذات دلالة إحصائية: ويشار إليها فى الجدول بالعلامة (*). والمتغيرات ذات 
الدلالة الإحصائية تبين تفاصيلها فى الجدول كما يلى: 
ap meg’‏ فزق دال Lisle‏ عند IU EI ET RENE‏ لمح وزو مي 
YY)‏ .7( بين مستويات متغير الجهات التى تلقت الخدمة (أفراد؛: مؤسسات: 
شركات خاصة»ء جهة حكومية) فى درجة الرضا عن الخدمات البريدية باختلاف 
مكاتب الخدمات البريدية (المؤسسة العامة للبريد: الوكالات البريدية الخاصة, 
الجهات الأجنبية الناقلة) على التوالى. ويبين التحليل البعدى (*) أن سيب الفروق 
بين مستويات متغير الجهات التى تلقت الخدمة لدى المؤسسة العامة eda palf‏ 
والوكالات البريدية الخاصة: والجهات الأجنبية الناقلة هى: الجهات الحكومية 
حيث يشير الجدول إلى درجة تدنى مستوى رضا هم البالغ مقداره نحو( ) من (V)‏ 
Joly EA‏ )700,1( )1,0( من (Y)‏ آی (AN) Y) Jale La‏ (۵) من (١٠)أى‏ 
ما يعادل )£ (LEE,‏ فى كل من المؤسسة الغامة للبريدء والوكالات البريدية الخاصةء 
والجهات الأجنبية الناقلة على التوالى. كذلك يشير التحليل البعدى(*) إلى عدم 
وجود فرق دال إحضائيا بين مستويات المبحوثين من أفراد. مؤسسات,. شزكات 
خاصة بعضها مع بعض فى درجة Oly wale)‏ الفروق الواضحة بينها فى الجدول 
مردها إلى الصدقة أو أخطاء المعاينة. 


© وحود فرق دال إحصائيا عند فيمة احتمالية منخفضة ( ٠ , ٠٠١‏ )بين مستويات 
فى درجة الإدراك الحسى بجودة خدمات الجهات الأ جنبية الناقلة. ويبين التحليل 





EE:‏ مؤشر رصا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


الفصل الرايع ٠‏ عرضن وتحليل البيانات 
البعدى(*) أن سبب الفروق بين متغير الجهات التى تلقت الخدمة هو درجة الإدراك 
الحسى للمبحوثين من الأفراد. حيث يشير الجدول إلى درجة انخفاض مستوى 
إدراكهم الحسى بجودة الخدمات (خلافا لبقية الفئات) والبالغ مقداره نحو )0,9( 
من(١٠)أىما‏ يعادل )£ , 0/). كما يشير التحليل البعدى (*) إلى عدم وجود 
شرق دال ilias]‏ بين ual‏ ات ال lS;‏ النقاصة:والجهة الحكومية بها 
مجك Gly‏ القروق inl‏ قن اتون رتك ا إلى اليه أو أخطاء 
TINI‏ 

جود اشرق دال | ame Lus‏ ف الصمالية uas‏ ڪا قد ima‏ م 
بين مستويات متغير الجهات التى تلقت الخدمة (أفراد. مؤسسات. شركات خاصةء 
Chews orco B (og e ae‏ عق Lego Sigal‏ شيل الام خاو ةامر iles‏ 
کف isis] casta‏ البرينية ا الفاقة casual‏ ال dass,‏ 
الخاصة على الدواتي. وين wa Pea se‏ القروق بين ع ريات 
ease] suia‏ الق coal Seal els‏ اة العامة NS Mg cy pal)‏ البريدية 
Aue La‏ فى geil‏ المعو ةسينك رين اہول Am > col]‏ سد ترق ترجا 
للخسة قيل الآى_عناده معي die‏ يلغ مقدارها تجو )1.1( من )7( آی ها ال 
(XOY A)‏ فى كل من المؤسسة العامة للبريد. والوكالات البريدية الخاصة. وكما 
يشير التحليل البعدى(*) إلى ate‏ وجود فرق دال إخصاثياً بين مستويات المبحوثين 
من cal BT‏ مؤسسات. شركات خاصة بعضها مع بعض فى درجة التوقعات عن 
اللحوذة Bilin JW Logan‏ ما اك وآن Goyal‏ اة Agta‏ شن اجون 
مردها إلى الصدفة أو أخطاء المعاينة. 

15535-95959( إحضائيا قد aaa Aller d RA‏ هد Ejus Lr)‏ 5,5( 
بين مستويات متغير الجهات التى تلقت الخدمة (أفراد. lide‏ شركات ual.‏ 
جهة حكومية) T‏ درجة AS‏ الس تفيدين فى الخدمات البريدية بالختلاق مكاتب 
الخدمات البريدية المؤسسة العامة للبريد: الوكالات البريدية الخاصة على التوالي. 
ويبين التحليل البعدى (*) أن سبب الفروق بين مستويات متغير الجهات التى تلقت 
الخدمة لدى المؤسسة العامة للبريد فى 32-53 الثقة هى المؤسسات والشركات Sum‏ 
بلغ مقدارها نحو (8,5) من )٠١(‏ أى ما يعادل (ZAV.,A)‏ ء ونحو )3( من )+1( 
أى (AAA, 4) Jale La‏ على التوالى وهى غير دالة إحصائيا فيما بينها ولكنها 


مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياضص V0‏ 


عرض وتحليل البيانات الفصل الرابع 


تختلف عن كل من الجهات الحكومية والأفراد حيث بلغ مقدارها نحو (V, V)‏ من 
(١٠)أى‏ ما (AVE, £) Joly‏ لدى الأفراد و(۷, (ZW‏ لدى الجهات الحكومية. كما 
يبين التحليل البعدى (*) أن سبب الفروق بين مستويات pattie‏ الجهات التى تلقت 
الخدمة لدى والوكالات البريدية الخاصة فى درجة الثقة هى الأفراد حيث بلغ 
مقدارها نحو(۸,۲) من (V)‏ آى ما (ZA*) Jale‏ وهى نسبة Ale‏ من الثقة. 
LS,‏ يشير التحليل البعدى )#( إلى عدم وجود فرق دال إخضائيا بين مس تويات 
الملبحوثين من مؤسسات» شركات خاصة بعضها مع بعض فى درجة تقتهم فى 
الوكالات البريدية الخاصة: وأن الفروق الواضحة بينها فى الجدول مردها إلى 
الصدفة أو أخطاء المعاينة. 

© وجود فرق دال إحصائياً عند قيمة احتمالية منخفضة (eMe er) lap‏ 
بين مستويات متغير الجهات التى تلقت الخدمة (أفراد. مؤسسات. شركات 
خاصة؛ age‏ حكومية) فى درجة الإدراك الحسى بقيمة الخدمات باختلاف مكاتب 
الخدمات البريدية المؤسسة العامة للبريد: الوكالات البريدية الخاصة على التوالي. 
ويبين التحليل البعدى (*) أن سبب الفروق بين مستويات متغير الجهات التى تلقت 
الخدمة لدى المؤسسة العامة للبريد فى درجة الإدراك الحسى بقيمة الخدمات 
هى المؤسسات والشركات حيث بلغ مقدارها نحو (A, Y)‏ من gi (Y)‏ ما يعادل 
(A MILLS a (AVAA)‏ من (١٠)أى‏ ما يعادل )0 , 70( على التوالى وهی غير 
دالة إحصائيا فيما بينها ولكنها تختلف عن كل من الجهات الحكومية والافراد 
حيث بلغ مقدارها نحو(؟, (V‏ من )٠١(‏ أى ما cal (ZV *) Jale‏ الأفراد (A, Y)‏ 
لدى الجهات الحكومية. وكما يبين التحليل البعدى (*) إن سيب الفروق بين 
مستويات متغفير الجهات التى تلقت الخدمة لدى والوكالات البريدية الخاصة فى 
درجة الإدراك الحسى بقيمة الخدمات هی الأفراد حيث بلغ مقدارها نحو (VA)‏ 
من (١٠)أى‏ ما يعادل (0, (4V0‏ وهى نسبة عالية من الإدراك الحسى إذا ما قورنت 
مع بقية الجهات. وكما يشير التحليل البعدى (*) إلى عدم وجود فرق دال إحصائيا 
بين مستويات المبحوثين من مؤسسات. شركات خاصة بعضها مع بعض فى درجة 
ثقتهم فى الوكالات البريدية الخاصة. Gly‏ الفروق الواضحة بينها فى الجدول 
مردها إلى الصدفة أو أخطاء المعاينة. 


١٠‏ مؤشر رصا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياضص 


2 _ عرض وتحليل البيانات 
6 يوجد شرق دال Lilian)‏ بين مستويات pats‏ السيات القى aya indicat‏ 
تسب cali e‏ چو سکوی یق [B‏ ر مسون Fe n all‏ 
المبحوتس باختلاف مكاتب الخدمات اليريدية: المؤسسية العامة لليريدء الوكالاات 
البريدية aa‏ ة على go: lll‏ القروق ool‏ ها ى الحدول Unas‏ إن 
الصدقة أو أخطاء المعاينة. 





© وجود فرق دال إحصائياً عند قيمة احتمالية منخفضة )٠ .٠٠0( lay‏ ومنخفضة 
)٠ ,٠۲٤(‏ بين مستويات متغير الجهات التى تلقت الخدمة si)‏ 3 . موّرسسرات. 
شركات dools‏ جهة حكومية) فى مستوى polic‏ جودة خدمات المؤسسة العامة 
caa‏ والوكالات البريدية الخاصة على التوالى فى حين لا يوجد فرق دال إحصاثيا 
بينها لدى الجهات الأجنبية الناقلة والفروق الواضحة بينها فى الجدول مردها إلى 
الصدقة أو أخطاء المعاينة. ويبين التحليل البعدى (*) أن سبب الفروق فى مستوى 
lie‏ -جوذة الخذمات BERL‏ مسنتويات متفين Galaad‏ التق تلقث (£l Aa ASI‏ 
المؤسسة العامة للبريد هو ناتج عن المؤسسات والشركات الخاصة والتى اختلفت 
عن كل من الآفراد والجهات الحكومية. إذ بلغ مستوى polic‏ جودة الخدمات من 
وجهة نظر المبحوثين من المؤسسات والشركات نحو )0 (A,‏ و(۸,1) على التوالى 
وهما لا يختلفان عن بعضهماء ولكنهما يختلفان عن كل من الأفراد والجهات 
الحكومية. وعلاوة على ذلك يبين التحليل البعدى (*) آن سبب الفروق فى مستوى 
عناصر جودة الخدمات باختلاف مس تويات pattie‏ الجهات الثى تلقت الخدمة لدى 
الوكالات البريدية الخاصة هو ناتج cue‏ الأقراد والتى اختلفت عن كل من المؤسسات» 
والشركات والجهات الحكوميةء إذ بلغ مستوى عناصر جودة الخدمات من وجهة نظر 
المبحوثين من الأفراد نحو (V. V)‏ من ( ٠١‏ ) أى ما يعادل نحو (AVY LY)‏ واف 
عن ذلك فقن أشان التعليل التعدى إلى أن daas‏ وتات شير الحهات caa Ul‏ 
الخدمة (المؤوسسات؛ والشركات والجهات الحكومية) لدى الوكالات البريدية الخاصة 
لا تختلف بعضها عن بعض فى مستوى عتاصر جودة الخدمات. والاختلاقات البينة 
فى الجدول رقم )^( مرده إلى الصدقة أو أخطاء المعاينة. 


مؤشررضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض Mv‏ 


جدول رفم )١١(‏ 


تحليل الشايق aate‏ التقيرات Maskell‏ لق نوش اترا وههاورة AAA‏ هسب 
مكاتب الخدمات البريدية Se Mni adds‏ لعن تلقت الخدمة 








الأوساط العحسابية بياختلاق الجهة 
التي تلفت الخدية 
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Liy aha Yat‏ المستفيسن عن الخدمات البريدية يمديئة الرياض 


الفصل الرايع | عرض وتحليل البيانات 
خاهسا -دراسة مستوى مۇق ر laco)!‏ و ناوه المختلفةباختلاق اسم مكاتب 
الخدمات البريديك: 

أظهرت نتائج الجدول رقم (VY)‏ آدناه بآن مؤشر رضا المستفيدين من الخدمات 
البريدية. ومستويات الرضا عن الخدمات البريدية: وثقة الممستفيدين فى الخدمات 
البريدية: والإدراك الحسى للمستفيدين بجودة الخدمات البريدية والتوفعات 
عن السوزة عسوم هل c esso‏ العتفاكا aims edi aii y Maa daas M‏ 
الخدمات البريدية. وعناصر جودة الخدمات البريدية فى مدينة الرياض Y‏ تختلف 
باختلاف الخدمات فى كل من مؤسسة اليريد السعودى. و الوكالات البريدية الخاصة: 
والجهات auis ME‏ الناقلة (الفروق بين المتوسطات والنسب غير جوهرية عند 
مستوى معنوية +O‏ .+( وإنما الفروق الواضحة فى الجدول مردها إلى الصدفة أو 
Atal ALS‏ 

Lisl Sd Lee Slinky‏ فق اقيرح نقاقع Mg d‏ باق alas!‏ مم شعاوى اااستعيديزة 
من الخدمات البريدية فى مدينة الرياض تختلف باختلاف الخدمات فى كل من مؤسسة 
البريد السعودىء والوكالات البريدية الخاصة: والجهات الآجنبية الناقلة (الفروق بين 
المتوسطات والنسب جوهرية عند مستوى معنوية ٠0‏ ,+( حيث بلغ مستوى التعامل 
مع من اشتكى من مراجعى (المستفيدين) مؤسسة البريد السعودى بحو ما نسبته 
(KEY, Y)‏ ومع من اشتكى من مراجعى الوكالات البريدية الخاصة )£ (AEE,‏ ومع من 
اشتكى من مراجعى الجهات الأجنبية الناقلة olas (DU ,١(‏ النتيجة تشير إلى أن 
الجهات الأحتبية ADM‏ هى أكثر اهماما املا مخ ف كاوق الستفيديق (الراجعين 
الفعليين) من طريقة تعامل الوكالات البريدية ومؤسسة البريد السعودى والتى أظهرت 
Liss‏ فى هذا الجانب. كما يبين التحليل البعدى (*) أن سيب الفروق فى مستوى 
التعامل مع من اشتكى من مراجعى (المستفيدين) الخدمات البريدية بين المكاتب 
الثلاثة (مؤسسة البريد السعودى. و الوكالات البريدية الخاصة:؛ والجهات الأجنبية 
الناقلة) هو مستوى التعامل مع من اشتكى من مراجعى الجهات الأجنبية الناقلة حيث 
بلغت نسية هذا المستوى نحو .)/1١,١(‏ فى حين لا توجد فروق فى مستوى التعامل 
مع من اشتكى من خدمات المؤسسة العامة للبريد. والوكالات البريدية. وآن الفروق 
الواضحة بينهما فى الجدول مردها للصدقة أو أخطاء المعاينة. 





مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض T‏ 


عرض وتحليل البيانات | الفصل الرابع 
جدول رفم (Y)‏ 


تحليل التباين متعدد المتغيرات التايعة لستوى موشر الرضا ومحاوره المجتلفة ئی 
مكاتب الخدمات البريدية EDS‏ اسم البرك 


مكاتب البريد فى مدينة الرياض 


nS‏ | الوكالات البريذية 
| السعودى الخاصة 


Las UJ -١‏ عن 

| الخدمات البريدية قى 
مدينة الرياض. 
5S =¥‏ الف الخ 
للمستفيدين بجودة 
الخدمات البريدية فى 
مدينة الرياض. 

| ؟- التوقعات عن 
الحودة — 

قبل الاستفادة من 
الخدمات اليريدية. 
das E‏ المستفيدين 
فى الخدمات البريدية 
فى مدينة الرياض. 


| ۵- الادراك gasell‏ 
البريدية فى مدينة 
NOM,‏ 


1- التعامل مع 
شكاوى(” )المستفيدين 
من الخدمات البريدية 
فى مدينة الرياض. 
-V‏ عناصر جودة 
الخدمات البريدية فى 
مديتة الرياض. 

/- مؤشر رضا 
المستفيدين من 
الخدمات البريدية فى 
مديتة الرياض: 





IL‏ مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


الفصل الرايع عرض وتحليل البيانات 


الحرء الثانى: القسم التانى: 

نفيد Ob‏ هذا القسم قد تم تجزئته إلى قسمين: أولهما: دراسة أولويات التحسين 
فى عناصر جودة الخدمات اليريدية فى مدينة «ol J!‏ وتانيهما: دراسة مدى إسهام 
مسيرات الرضا (عناصر جودة الخدمات البريدية. مستوى الإدراك الحسى بالجودة: 
ومستوى الإدراك الحسى بالقيمةء ومستوى توقعات المستفيدين للخدمات البريدية 
قبل الاستفادة منها) فى رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية: ودراسة مدى إسهام 
مستوى رضا المستفيدين فى مستوى AS‏ المستفيدين فى الخدمات البريدية لكل من 
الؤسسبة العامة للبركف: والوكالات البريدية: والجهات الا جنبية: | 





ولا قرزا سے اوو نات اتخ يخ قى عتاضيى aa Sagem‏ ات البريلاية فى ALIA‏ 
TERT‏ 

نفيد أن polic‏ جودة الخدمات البريدية وعددها حوالى (VV)‏ عبارة كما 0359 فى 
أداة جمع البيانات غير مستقلة بعضها عن بعض. لذلك فقد تم استخدام تحليل التباين 
أحادى الاتجاه للمجموعات غير المستقلة (Repeated ANOVA)‏ لتحديد أولويات 
التحسين فى الخدمات البريدية. ولتقييم دلالة أثر القياسات المتكررة Repeated)‏ 
(measures effect‏ فقد تم اس تخدام اختبار ولكس لامدا „(Wilks Lambda)‏ 
ولتحديد حجم هذا التأثير فقد تم الاستفادة من قيمة مربع ola (Eta square) Us!‏ 
كانت القيمة Si‏ من VE)‏ , *) فيعد تأثير مضمون العبارات (عناصر الجودة) فى جودة 
الخدمات البريدية كبيراء وإذا كان أقل من ذلك فيعد التأثير ضعيفا )1988 (Cohen:‏ 
وعليه: فقد نم دراسة أولويات التحسين فى عناصر جودة الخدمات البريدية فى كل 
من المؤسسة العامة للبريد» والوكالات البريدية الخاصة: والجهات الأجنبية الناقلة 
على حدة كما يلى: 


أ- أولوبات التحسين فى عناصر جودة خدمات مؤسسة البريد السعودى: 

تشير ets‏ الجدول رقم (Y)‏ إلى أن قيمة ولكس la‏ قد يلقت VY)‏ *( وقيمة 
(ف) تساوى AV)‏ 4( ومستوى الدلالة المصاحب (القيمة الاحتمالية) أقل من )79 ^( 
وبالتالى يمكن القول: إن هناك تأثيراً جوهريا لعناصر جودة الخدمة التى تم تحديدها 
فى هذا البحث فى جودة خدمات المؤسسة العامة للبريد. كما أن حجم التأثير يعد 
کبیا ZU‏ على Ua] pape Dead‏ وی قل اوی ST(* TA)‏ سر مخ ME)‏ ,+( القن حددها 
.(Cohen 1988) crass‏ 





مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض TT‏ 


عرض وتحليل البيانات الفصل الرابع 


تشير نتائج الجدول رقم (VY)‏ إلى أن Sol‏ خطوة: يجب أن تخطوها مؤسسة 
البريد السعودى نحو زيادة إرضاء المستفيدين من خدماتها هو تحسين أماكن الانتظار 
بمكتب البريد حيث يلغت نسبة الرضا عنها (M, V)‏ و بوسط حسابى مقداره (V0)‏ 
من (Y)‏ و انحراف معيارى ) (Y.‏ وعلى حسب وجهة نظر المستفيدين التى سمعها 
واستقاها و لاحظها الباحت من الزيارات الميدانية عند جمع البيانات يجب توفير 
وتحسين أماكن الانتظار فى مواقع صناديق البريدء وذلك بوضع كراسى مريحة حتى 
يتسنى لصاحب صندوق البريد أو من ينوب عنه الجلوس وقراءة ما وصله من رسائل. 
والخطوة الثانية: تحسنن الات التقنية المستخدمة فى مكاتب البريد. حيث Jad‏ 
ead‏ رضا البتفيدين عن آلات التقنية قف يلقت danzas (IW , Y)‏ عابي مقداره 
(1,۷) من ) (Y*‏ وانحراف معیاری (۲,۹) وهذا يتطلب توفير جهاز كمبيوتر لكل 
موظف يعمل فى مكتب البريد وبالتحديد فى خدمة العملاء و تزويده بالبرامج 
Mag cad eel‏ وسفن cile d SU‏ وتحعرى السرعة الطلوية هن خيمة العميل. 
وقى خطوة AUG‏ يحب بحسن الاجراءات الخاصة بوصول الرسائل إلى صتاديق 
البريد» حيث نجد نسبة رضا المستفيدين عن وصول الرسائل فى الوقت المعلن dic‏ 
قد بلغت (ZV, 4) gcd‏ ويوسسظ حسابئ مقدااره (V. Y)‏ من )+1( واتعراف معیاری 
ols (Y, V)‏ الزيارة الميدانية للباحث عند جمع البيانات كشفت ob‏ السبب الرئيس فى 
عدم وصول بعض الرسائل فى الوقت المعلن عنه هو وضع الرسائل فى صناديق أخرى 
Y‏ تتخصن الس cya sud‏ الكقيمات Ua aaa sal‏ امتطلي إصادة إرحاعها إلى Sakal‏ 
الصحيح وفى ذلك مضيعة للوفت. وهنا ننوه إلى تحرى الدفة عند توزيع الرسائل 
فى صناديق البريد المختلفة حتى نضمن الجودة المرحوة. وفى خطوة رابعة: يجب 
تحسين كتابة المواد الإرشادية. حيث نجد نسبة الرضا عنها فد بلغ نحو( (Y>‏ وبوسط 
كسان aaa‏ ف( وباتشراف هار Las (V, V)‏ نشو إلى مشرو 33M ASS‏ 
الإرشادية باللغتين العربية والإنجليزيةء واللغة الأردية (للجاليات الهندية: والباكستانية: 
والبنغلاديشية). 


وى EUR Eg alls Al ht‏ كر LES‏ میب قا ay WAL comida‏ الس عونق 

المحافظة على نسب رضا المستفيدين عن كل من مظهر العاملين فى مكتب البريد وما 
موظفى البريد باستفسارات وتساؤلات المستفيدين من الخدمات وما نسبتة )0 , (ZVO‏ 
أداء الموظفين مقدمى الخدمات البريدية وما نسبته (V0 , V)‏ والمعلومات التى يقدمها 
البريد اليومية وما نسيته (V, E)‏ والحالة التى تصل بها الرسائل إلى المستفيدين 








MY‏ مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


الفصل الرابع | ْ عرض وتحليل البيانات 
نالت أعلى درجة رضا من قبل المستفيدين من خدمات مؤسسة البريد السعودى حيث 
بلغت (ZA) ,١(‏ 








(YY) جدول رفم‎ 
PUER US ENTM RS pn لواف‎ dell امس‎ NIRE اولوقت‎ 


اضر الجووة فى وة البريت aaa‏ 


ترحيب موظفى البريد باستفسارات وتساؤلات 
المستقيدين من الخدمات. 


Laslett‏ التى متها موقو اليرين اجيتن 
من الخدمات. 


# الفروق بين المتوسطات أو النسب جوهرية عند مستوى معتوى )79( 
حيث تشير قيمة كل من: قيمة (ف) = ۹,۹۷ وقيمة لامدا = 577 , * والقيمة الاحتمالية .٠* ,: ٠٠ = (Sig)‏ 
وقيمة مريع ٠,۲۸ = Gal‏ 





ب- أولوبات التحسين فى عناصر جودة خدمات الوكالات البريديك: 

تين etl‏ العسؤل رقم( إلى أن AL‏ ولقنى: Las‏ قد eal,‏ )00( 
وقيمة )=( تساوى (V iX)‏ ومسنتوىق الدلالة المصاحب à aall)‏ الاحتمالية) أقل NT.‏ 
)٠ ; : 0)‏ وبالتالى يمكن القول: إن هناك تأثيرا جوهريا لعناصر جودة الخدمة التى دم 
تحديدها فى هذا البحث فى جودة الخدمات البريدية فى الوكالات البريدية الخاصة. 





مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية يمدينة الرياض ۱1۳ 


عرض وتحليل البيانات الفصل الرابع 


كما أن حجم التآثیر يعد كبيرا clo‏ على قيمة مريع إيتا وهی تساوى TY)‏ ^( أكبر من 
ME)‏ , & التی حددها كوهين Cohen (١ AAA)‏ . 


إن المطالع للجدول رقم ob Gate )١5(‏ أولويات التحسين فى عناصر 3392 خدمات 
الوكالات البريدية قد تم ترتيبها وفقا للمتوسطات و النسب المئوية من الأصفر إلى 
الأكبر. إذ أشارت نتائج الجدول إلى أن الأولوية الأولى فى تحسين خدمات الوكالات 
البريدية الخاصة يجب أن يكون فى عنصر وصول الرسائل فى الوقت المعلن dic‏ 
حيث بلغت نسية Les)‏ المستفيدين عن عنصر الجودة هذا بحو )£ , (AME‏ وبوسط 
ماب RLE‏ )^ )من .)١١(‏ وحسب ما أوضحنا سايقا cl‏ من أسياب عدم 
وصول الرسائل فى oe Soh)‏ المعلن die‏ راح جع إلى وحود يعض بعض الأخطاء فى توزيع 
الرسائل على صتاديق البريد المتواقرة فى مؤسسة البريد السعودى» ويظل السيب 
نفسة. بالتسبة للوكالات البريدية: كما أوردته وجهة نظر بعض المستفيدين من خدمات 
الوكالات البريدية ميدانيا عند جمع البيانات. وعلاوة على ما تقدم» فإن الأولوية 
الثانية فى التحسين التى يجب أن يتخذها الإداريون بالوكالات البريديةء الخاصة 
هى: تحسنن الات التقنية الماستخدمة فى مكاتب الوكالات البريدية: حيث بلغت 
نسبة رضا المستفيدين عنها نحو (VV, V)‏ وبوسط حسابى (V)‏ وانحراف معيارى 
(Y, V)‏ ويفضل أن توفر الوكالات البريدية جهاز كمبيوتر لكل موظف يعمل فى مكتب 


اليريكدء و ا قن وی الوا و تزويده باليرامج المتخصصة تسهيلا وتيسيرا 
lel SU‏ وتحقيق السرعة المطلوية فى خدمة العميل. وفضلا عن ما تقدم ذكره 


من أولويات الخدمة eo‏ الحدول m‏ أهمية زيادة إرضاء المستفيدين 
بلقت تة Vial‏ علها TT Ay‏ مدو ار A‏ ۷) من ( “۰ PEN‏ 
معيارى leg .)٤,۷(‏ حسب وجهة نظر المستفيدين التى سمعها واستقاها و لاحظها 
الباحث من الزيارات الميدانية عند جمع SELI‏ يحب توقير وبحسين أماكن الانتظار 
فى موافع صناديق البريد وذلك a2 ae‏ رو كط تي ا يعدن 
البريد أو من ينوب die‏ الجلوس وقراءة ما وصله من رسائل. كما نه تشير نتائج الجدول 
إلى وحوب LS Cy ons‏ المواد asli Y!‏ گی الوكالاات Fata all‏ حيث Jou‏ تسبية 
الرضا عنها فد بلغ (^M, A ooa‏ وبوسط حسابى o^ (V. Y)‏ ) ١٠)وبانحراف‏ معيارى 
(,۲). وهنا نشير إلى ضرورة كتابة المواد الإرشادية باللغتين العربية والإنجليزية. 
واللغة الآردية (للجاليات الهندية: والباكستانية: والبنقلاديشية). 


cling‏ على ما أظهرته نتاتج الجدول رقم (VE)‏ يجب على الوكالات البريدية 
المحافظة على نسب رضا المستفيدين عن كل من ترحيب موظفى البريد باستفسارات 
وتساؤلات المستفيدين من الخدمات وما نسیته )> IN‏ مهارة Aa xal (Lala sa‏ فى 22-23 
(ZY) 5 Y)‏ ساعات دوام مكتب اليريد اليومية Lag‏ نسبته (IY : Y)‏ مظهر العاملين فى 


AE:‏ فوشو رضنا الستفيدين عن الخدمات الترندة azda‏ الرناض 


الفصل الرابع عرض وتحليل البيانات 


مكتب البريد وما نسبته (AVY, Y)‏ المعلومات التى يقدمها موظفو البريد للمستفيدين 
من الخدمات وما نسبته (AVY, Y)‏ آداء الموظفين مقدمى الخدمات البريدية وما 
نسبته (AVY Y)‏ الحالة التى تصل بها الرسائل إليك وما نسبته )£ (AVE,‏ وأخيرا 
الحافظة وي دة على سيرية الوقاكق الى ترس إل قير البريد alls‏ تالت أعلى 3 à».‏ 
رضا من قبل المستفيدين من خدمات الوكالات البريدية حيث بلغت (ZAV, Y)‏ 








جدول رقم (V2)‏ 
i a bagel‏ الركالات اليرينية A a dae‏ تصاهديا من الأضعر إلى 3459 





اعتاضر الجودة فى الوكالات البريدية: 


-١‏ وضول الرسائل فى الوقت المعلن عنة. 
الات Lan‏ المستقدمة قن مكات البريف: 
آماكن الانتظان Bag‏ اليريف. 
المواد الأرشادية وسهولة قهمها. 
ترحيب موظفى اليريد باستفسارات وتساؤلات 
الفستفيدين من الخدمات. 
موارموظقي اتدووى هن E ETE asin‏ 
وة لحرانات السايالات Missy‏ 
ماعات مواد سكتب البروف اليومية. 
مظهر العاملين فى مكتب البريد . 


5 الحالة التى تصبل يها الرسائل إليك. 


. سرية الوثائق التى ترسل عير البريد‎ -١7 


@ الفروق بين المتوسطات أو النسب جوهرية عند مستوى معنوى )19( 
يث تشير قيمة كل من: قيمة (ف) = ۷.١‏ وقيمة لامدا = 14, ٠‏ والقيمة الاحتمالية attt = (Sig)‏ 


| وقيمة مریع إيتا = ٠,۲۲‏ . 


E‏ أولويات التحسين فى pole‏ جودة خدمات الجهات الأجنبية الناقلة: 

تشير gil‏ الجدول رقم )0( إلى أن قيمة ولكس لامدا قد بلغت AS)‏ *( وقيمة 
(ف) تساوى (Y, VE)‏ ومستوى الدلالة المصاحب (القيمة الاحتمالية) SBI‏ من ( ١5‏ . ^( 
وبالتالى يمكن القول: إن هناك تآثيرا جوهريا لعناصر جودة الخدمة التى تم تحديدها 
فى.هذا البحث فى جودة الخدمات البريدية فى الجهات الأجنبية الناقلة. كما أن حجم 





مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض | Mo‏ 


عرض وتحليل البيانات الفصل الرابع 
ج dann — hne‏ 


التأثير لا يعد كبيرا بدرجة كافية بناءً على قيمة مربع إيتا وهی تساوى )٠ VV)‏ أى 
تقترب من ,١5(‏ *) التى حددها كوهين Cohen (\4AA)‏ . 

المئوية من الأصغر إلى الأكبر وذلك بعد التأكد من أن الفروق بين المتوسطات أو النسب 
جوهرية عند مستوى معنوى )20 :)٠‏ حيث أشارت النتائج إلى أن أولويات التحسين 
وعلى حسب وجهة نظر المستفيدين (تقويم المستفيدين) تتدرج من أصغر مستوى من 
polic‏ جودة الخدمة وهو: elal‏ الموظفين مقدمى الخدمات البريدية حيث بلغت 
نسينه نحو (AVY, Y)‏ وبوسط حسابى مقداره (۵, (Y‏ من ) (Y*‏ وإلى أعلى مستوى من 
نحو ([7/,5) وبوسط حسابى مقداره (A, Y)‏ وانحراف معيارى .)١ ,٤(‏ 





جدول رقم )10( 
أولويات التحسين فى الجهات الأجنبية الناقلة مرتبة تصاعديا من الأصغر إلى الأكبر 





عتاصر الجودة فى الجهات الأحنبية الناقلة: 


-١ |‏ أداء الموظفين مقدمى "T‏ البريدية. 
A earths E mem‏ يملؤلات السطينية عو SALE‏ 
+ أماكن الانتظاز i Kas‏ | 
عن ماغات ala‏ مكحي البريت Aga gal‏ 
ه- المواد الإرشادية وسهولة فَهمها . 
وصول الرسائل فى الوقت المعلن عنه. 
5 سرعة إجراءات المعاملات البريدية. 


ETETE 


- الحالة التى تصل بها الرسائل إليك. 


* الفروق بين المتوسطات والنسب جوهرية عند مستوى معنوى trO)‏ 


يث تشير قيمة كل من: قيمة (ف) = ۲,۷١‏ وقيمة لامدا = ۸, ٠‏ والقيمة الاحتمالية suc Y = (Sig)‏ 


وقيمة مريع إيتا = 11, ٠‏ 





TE‏ مؤشررضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


الفصل الرابع ظ عرض وتحليل البيانات 








ثانياً — دراسة مدى إسهام مسيرات الرضا فى مستوى رضا وثقة المستفيدين من 
الخدمات البريدية: 

سوف نركز فى هذا القسم على دراسة مدى إسهام مسيرات الرضا وهي: عناصر 
حودة الخدمات البريدية. مستوى الإدراك الحسى بالجودة: ومستوى الإدراك الحسى 
بالقيمة؛ ومستوى توقعات المستفيدين للخدمات البريدية قبل الاستفادة منهاء فى رضا 
المستفيدين عن الخدمات البريديةء ودراسة مدى إسهام مستوى رضا ومسيرات الرضا 
فى مستوى ثقة المستفيدين فى الخدمات البريدية لكل من المؤسسة العامة capil‏ 
والوقالات البريدية: والسيات Mai IE‏ ولعن تغرف Vel‏ على هن alg of‏ فمنتويات 
مسيرات الرضا فى مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات فى كل من مؤسسة البريد 
السعودىء والوكالات البريدية: والجهات الأجنبية الناقلة فقد تم استخدام الانحدار 
الخطى المتعدد (الانحدار التدريجى (Stepwise‏ ولكل من مكاتب الخدمات البريدية 
التى تعمل فى مدينة الرياض على حدة وهى: موؤّسسة البريد السعودىء والوكالات 
البريديةء والجهات الأجنبية الناقلة كما يلى: 
-١‏ إسهام مسيرات الرضا فى مستوى رضا المستفيدين عن خدمات مؤسسة البريد السعودى: 


أشارت نتائج تحليل التباين فى الجدول رقم (VV)‏ إلى وجود علافة خطية بين 
المتغيرات المستقلة؟ (مستوى عناصر جودة الخدمات ومستوى الادراك الحسى بعيمة 
الخدمات ومستوى التوقعات للخدمة قبل الاستفادة منها) والمتغير التابع (مستوى رضا 
الممستفيدين عن خدمات مؤؤسسة البريد السعودي) (العلافة الخطية جوهرية عند 
مستوى معنوية :)2٠ , ٠0(‏ أى إن القيمة الاحتمالية )٠ .٠٠٠(‏ أفل من مستوى المعنوية 
))١ ,٠0(‏ وذلك بعد أن استيعد تحليل الانحدار التدريجى أثر الإدراك الحسى بالجودة 
فى مستوى الرضا عن خدمات مؤسسة البريد السعودى. 

ويشير ملخص المعاملات فى الجدول رقم (VV)‏ إلى أن معامل مستوى عناصر 
جودة الخدمة قد بلغ نحو )10 ٠)ءو‏ معامل مستوى الإدراك الحسى بالقيمة فد بلع 
YA) 4—x‏ , *( ومعامل مستوى التوقعات للخدمة قبل الاستفادة منها فد بلغ نحو 
Y)‏ ,7( وجميعها تختلف عن (الصفر).: (الفرق جوهرى عند مستوى معنوية )70 ^( 
(انظر اختبار ت)): وآن معامل التحديد التراكمى قد بلغت قيمته WO)‏ ,+( وهذا يعنى 
أن مستوى عناصر جودة الخدمات ومستوى الإدراك الحسى بقيمة الخدمات ومستوى 


© لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بينها بعد استبعاد أثر مستوى الرضا عن الخدمات فيها (الارتياط الجزئى). 


——————————————————— 
مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 11۷ 


عرض ونحليل البيانات الفصل الرايع 
التوفعات للخدمة فيل الاستفادة منها تفسر مجتمعة نحو )0 (ZY‏ من تباين مستوى 
رضا المستفيدين عن خدمات مؤسسة البريد السعودى أى إن مستويات مسيرات 
الرضا تسهم مجتمعة Las‏ يقارب )/1۲,٥(‏ من رضا المستفيدين عن خدمات المؤسسة 
العامة لليريد. 


اکر Lad‏ يه بر ماه ل oc‏ التراقبى إلى OF‏ س ترق Ja Lis‏ هودة 
الخدمات تفسر حوالى (40Y, V)‏ من تباين مستوى رضا المستفيدين عن خدمات 
مؤسسة البريد السعودى آى إن مستوى polic‏ جودة خدمات مؤسسة البريد السعودى 
تسهم مجتمعة gæi‏ ما نسبته V)‏ , 7057) من مستوى رضا المستفيدين عن خدماتها . 
وعند إضافة متغير مستوى الإدراك الحسى بقيمة الخدمات إلى نموذج الانحدار 
أحدات ذلك تقيرا قى سامل ail‏ الراك clay Whang (> dne‏ بان 
متغيرى (مستوى عناصر جودة الخدمات: ومستوى الإدراك الحسى بقيمة الخدمات) 
يفسران نحو ) ,7( من تباين مستوى رضا الممستفيدين عن خدمات مؤسسة 
البريد السعودىء وبالنظر إلى عمود (التغير فى معامل التحديد) بالجدول. نجد أن 
تمدو asl‏ مع امعد مات اهنا id‏ تة Lat‏ فى cista‏ 
قيمته نحو .)٠ AE)‏ وهذا يعنى أن مستوى الإدراك الحسى بقيمة الخدمات يفسر 
نحو )1 (ZA,‏ من التباين فى مستوى رضا المستفيدين عن خدمات مؤسسة البريد 
السعودى أى إن مستوى الإدراك الحسى بقيمة الخدمات أسهم Les‏ يقارب )£ (AA‏ 
من مستوى رضا المستفيدين عن خدماتها. وعند إضافة متغير (مستوى التوقعات 
للخدمة قبل الاستفادة منها) إلى gi‏ الأتعداز iua‏ ذلك تقيرا فى naaa falas‏ 
التراكمى لتصبح فيمته )٠ WYO)‏ وهذا يعنى بأن المتغيرات الثلاثة لمسيرات الرضا 
(مستوى عناصر جودة الخدمات. ومستوى الإدراك الحسى بقيمة الخدمات» و مستوى 
التوقعات للخدمة قبل الاستفادة منها) تفسر مجتمعة نحو )0 , (ZIY‏ من تباين مستوى 
رضا المستفيدين عن خدمات مؤسسة البريد السعودى. وبالنظر إلى عمود (التغير فى 
مغامل التحديد ) بالجدول» تجد أن ogi ewe‏ التوقعات للخدمة قبل الاستفادة متها قد 








أحدث تغيرا قى معامل التحديد بلغت قيمته نحو ٠ YE)‏ ) وهذا يعنى أن مستوى 
led gil‏ للخدمة فقيل اللاستفادة منها يفسر نحو (AY, E)‏ من التباين فى مستوى 
رضا المستفيدين عن خدمات مؤسسة اليريد السعودى ST‏ إن مستوى التوقعات قبل 


۱1۸ مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية يمدينة الرياض 





الفصل الرابع عرض وتحليل البيانات 
الاستفادة من الخدمة تسهم بنحو (AN, E)‏ فى رضا المستفيدين عن خدمات المؤسسة 





السعودى تسهم فى رضا المستفيدين عن خدماتها بنسبة (/ا,707): و مستوى الإدراك 
الحسى يقيمة الخدمات يسهم فى رضا الممستفيدين عن خدمات مؤّؤسسة البريد 
السعودى بنسبة )£ (AA,‏ ومستوى توقعات المستفيدين للخدمة قبل الاستفادة متها 
تسهم فى رضا المستفيدين عن خدمات مؤسسة البريد السعودى بنسية )2 , )7١‏ فقط. 
ولا يسهم مستوى الإدراك الحسى بجودة الخدمات فى رضا المستفيدين عن خدمات 
Rana fs‏ اليرين apa‏ 

ومن بيانات الجدول (معاملات النموذج (D‏ يمكن تكوين نموذج خطى يبين إسهام 
مسيرات الرضا فى Le,‏ المستفيدين عن خدمات المؤسسة العامة للبريد مع ملاحظة 
أن كايت التموذع لآ يخطف عن الصفن (غيز دال إحصائيا) وهو كما يلى: 


ERR (*)‏ سود قوع ومع عد AT 2 GIONS sweet‏ لل ع زلى 7-1743 


Y‏ = مستوى رضا المستفيدين عن خدمات المؤسسة العامة للبريد السعودى. 
ومسيرات الرضا شى : 


X,‏ = مستوى الإدراك الحسى بقيمة خدمات المؤسسة العامة للبريد. 


X,‏ = مستوى التوقعات لخدمات المؤسسة العامة للبريد قبل الاستفادة منها. 





مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية يمدينة الرياص ١118‏ 


عرض وتحليل البيانات الفصل الرابع 








جدول رفم )1( 
عن خدمات مؤسسسية Ja yall‏ السعودى. | 


تحليل التياين (ANOVA)‏ 


d i3 es S di المصدر‎ 


TAYE. | ٣ WEA ۸| الانحدار‎ |. gue الثابت.‎ 


TI‏ عناصر الحودة. 
5 الد Ys E‏ 
مستوى الأدواك rell‏ ية EE‏ 


114111 ET he eon 
| مستوى توفعات المستقيدين للخدمة‎ 
| قبل الاستفادة منها.‎ 


ملخص معاملات النموذج :(Coefficients)‏ 


| gx 
معامل التحديد‎ 
(R2change) 


مستوى الادراك الحسى بقيمة 
الخدمات. 





؟- إسهام مسيرات الرضا فى مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الوكالات البريدية الخاصة: 

أشارت نتائج تحليل التباين فى الجدول رقم (VV)‏ إلى وجود علاقة خطية بين 
المتغيرات المستقلة؛ (مستوى عناصر جودة الخدمات ومستوى «M al‏ الحسى بقيمة 
الخدمات» ومستوى الإدراك الحسى بالجودةء ومستوى التوفعات للخدمة فقيل الاستفادة 
منها) والمتغير التابع (مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الوكالات البريدية الخاصة) 
(العلاقة الخطية وجوهرية عند مستوى معنوية )0 * ٠‏ )» أى إن القيمة الاحتمالية 
)++ *) أقل من Coins‏ اللسوية )0 *(( 

ويشير ملخص المعاملات فى الجدول رقم )10( إلى أن معامل مستوى polic‏ جودة 


* لا توجد علاقة ارتباط UY old‏ إحصائية بينها بعد استبعاد أثر مستوى الرضا عن الخدمات فيها (الارتباط الجزتى). 





Ay.‏ مؤشر رضا ا مستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


الفصل الرابع 0 عرض وتحليل البيانات 


(84؟,*): ومعامل مستوى الإدراك الحسى بجودة الخدمات قد بلغ نحو )7,30( 
ومعامل مستوى التوقعات للخدمة فبل الاستفادة منها قد بلغ نحو Y Y)‏ , 7( وجميعها 
تختلف عن (paral)‏ (الفرق جوهرى عند مستوى معنوية )0 * , *( انظر اختيارزت)): 
وان سامل التحديد التراكس قن AN aed‏ *): وما cain‏ أن palie gatas‏ 
جودة الخدمات ومسنوى الإدراك الحسى لقيمة الخدمات ومستوى الادراك الحسى 
بجودة الخدمات ومستوى التوقعات للخدمة فيل الاستفادة منها تفسر مجتمعة حوالى 
(؟,45/) من تباين مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الوكالات البريدية الخاصة. 
وأكثر تفصيلا يشير معامل التحديد التراكمى إلى أن مستوى عناصر جودة الخدمات 
تسهم بنحو (AYVA)‏ فى مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الوكالات البريدية 
الخاصة. وعند إضافة متغير مستوى الإدراك الحسى بقيمة الخدمات إلى نموذج 
الانحدار أحدث ذلك تغيرا فى معامل التحديد التراكمى لتصبح قيمته ٠ , £0A)‏ ) وهذا 
يعنى بآن متغيرا (مستوى عناصر جودة الخدمات» ومستوى الإدراك الحسى لقيمة 
الخدماك) bapa‏ سعاقارب 6,۸ هی مسو bass‏ اسفن عن حدمات 
الوكالات البريدية الخاصة: وبالنظن إلى عمو (الأقير فى معامل التحديذ) بالجتول. 
نحي اق مسترى القراك السب بقييية اللشريمات قل uT‏ كيرا فى معامل التعديد 
يلقت قيمته نعو A)‏ ,*)وهذا يفتى أن ستو cl I‏ الحسى يقيمة الكنمات يسهم 
بنحو )^7( فى مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الوكالات البريدية الخاصة. 
وعند إضافة متغير (مستوى الإدراك الحسى للجودة) إلى نموذج الأنحدارء أحدث 
ذلك اترا فى ales‏ التحديد التراكمى لثضبم هنم 4 agf EVV)‏ يعني OU‏ 
المتغيرات AMI‏ لمسيرات الرضا (مستوى polic‏ جودة الخدمات» ومستوى الإادراك 
الحسى بقيمة الخدمات ومستوى الإدراك الحسى للجودة) تسهم مجتمعة بحوالى 
aN Y)‏ فى مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الوكالات البريدية الخاصة: 
وبالنظر إلى عمود (التغير فى معامل التحديد) بالجدول: نجد أن مستوى الإدراك 
c ien‏ بالجودة قد Quel‏ كيرا قى ماعل ust‏ يلقت اقيمحه تحرو )10( 
وهذا يعنى أن مستوى الإدراك الحسى للجودة يسهم بنحو )0, (Y‏ فى مستوى رضا 
المستفيدين عن خدمات الوكالات البريدية الخاصة. وعند إضاقة متغير (مستوى 
التوقمات للخدمة قيل الاستفادة منها) إلى نموذج الاتخدار أحدث ذلك تغيرا فى 
معافل التحديد التراكمى لتصبح قيمته BAY)‏ >( وهذا يعتى بان المتغيرات الأريعة 
لمسيرات الرضا (مستوى عناصر جودة الخدمات» ومستوى الادراك الحسى بقيمة 
الخدمات. ومستوى الادراك الحسى بجودة الخدمات. ومستوى التوقعات للخدمة 





۱۲۱ رضا المستقيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض‎ ija 


عرض وتحليل البيانات الفصل الرايع 
قبل الس (Late dai‏ هم (LONI) onto Dacia‏ فى مسترى رقا اتون ga‏ 
خدمات الوكالات البريدية الخاصة: وبالنظر إلى عمود (التغير فى معامل التحديد) 
بالجدول: تجد Of‏ مس توى cala ill‏ للخدمة قبل الاستقاذة متها قد esas.‏ تغيرا قن 
فغامل التحديد بلغت قيمته نحو (۲“, ]٠‏ وهذا يعنى آن مستوى التوقعات للخدمة قبل 
الاستفادة منها تسهم بنحو (AY)‏ فى مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الوكالات 
البريدية الخاصة. 

ونخلص من التحليل بآن مستوى عناصر جودة الخدمات فى الوكالات البريدية 
الخاصة تسهم فى رضا المستفيدين عن خدماتها بنسبة (ATY, A)‏ و مستوى الإدراك 
الحسى بقيمة الخدمات تسهم فى رضا المستفيدين عن خدمات الوكالات البريدية 
النقاهة eg aang (ZA) c aio‏ الأنراك الس بجودة Sale|‏ سوه فى ركنا 
المستفيدين عن خدمات الوكالات البريدية الخاصة بنسبة :)7١,0(‏ ومستوى توفعات 
الممستفيدين للخدمة قبل الاستفادة منها تسهم فى رضا المستفيدين عن خدمات 
الوكالات البريدية الخاصة بنسبة (7Y)‏ ققط. 

ومن بيانات الجدول رقم (VV)‏ (معاملات النموذج (D‏ يمكن تكوين نموذج خطى يبين 
إسهام مسيرات الرضا فى رضا المستفيدين عن خدمات الوكالات البريدية الخاصة مع 
ماححظة أن culd‏ التموذع لا calis‏ عن الصفر put)‏ دال إحصائيا) وهو كما يلى: 

Y-U4I Zi FOZEL2 FOLGISF OIGLA ممع ممع‎ e eene — (Y) 


Y‏ = مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الوكالات البريدية الخاصة. 


ومسيرات الرضا شی : 


Z,‏ مستوى polie‏ جودة خدمات الوكالات البريدية الخاصة. 


Z,‏ مستوى الإدراك الحسى بقيمة خدمات الوكالات البريدية الخاصة. 


Z,‏ = مستوى الإدراك الحسى بجودة خدمات الوكالات البريدية الخاصة. 
Z,‏ = مستوى توقعات المستفيدين للخدمة قبل الاستفادة من خدمات الوكالات 





۱۲۲ مؤشن ركنا الستفقيسن عن الخدمات البريدية بمديتة الرياضن 


الفصل الرابع 0٠ EE‏ عرض وتحليل البيانات 





جدول رقم (VV)‏ 


تحليل الانحدار المتعدد لمعرفة تأثير مسيرات الرضا فى مستوى رضا المستفيدين عن 
خدمات الوكالات البريدية الخاصة 


(ANOVA) التباين‎ Jules 


xS mee LE 


مستوى الإدراك الحسى بقيمة 
| الخدمات. 


jx ope‏ اك الحسى بحوذة 


للخدمة قبل الاستقادة rcs‏ 


:(Coefficients) التموذج‎ Salaa ملخص‎ 


ales التغير قى‎ 
(R change) التحديد‎ 


مستوى الإدراك الحسى بقيمة 


الخدمات. 


SN Sa مستوى‎ 

الحدمات. 

مستوى توفعات المستقفيدين 
للخدمة فيل الاستفادة متها . 





-F‏ إسهام مسيرات الرضا فى مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الحهات الأجنبية الناقلة. 
أشارت نتائج تحليل التباين فى الجدول رقم (VA)‏ إلى وجود علاقة خطية بين 

Tq «La a x! da La‏ الادراك الحيسى للحودة. ومستوى التوفعات للخدمة قبل 

الاستفادة منها) والمتغير التابع (مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الجهات الأجنبية 


oe PE‏ علاقة LLI‏ ذات دلالة إحصائية [gis‏ يقد azul‏ أثر متقير lo;‏ المستفيدين عن الخدمات Le‏ (الارتياط الجزتى). 





مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض ۱۲۳ 


عرض وتحليل البيانات | الفصل الرايع 
الناقلة) (العلاقة الخطية جوهرية عند مستوى معنوية ٠٠ , ٠۵‏ آى إن القيمة الاحتمالية 
es)‏ 3 7( آقل من مستوى المعنوية )10( (C‏ 


ويشير ملخص المعاملات فى الجدول رقم (VA)‏ إلى أن hales‏ مستوى عناصر 
جودة الخدمة قد بلغ نحو VYT)‏ , +( ومعامل مستوى الإدراك الحسى بجودة الخدمات 
قد بلغ نحو YV-)‏ , 7( ومعامل مستوى التوقعات للخدمة قبل الاستفادة منها قد بلغ 
نحو( ٠0,١١‏ ).و معامل مستوى الإدراك الحسى بالقيمة قد بلغ نحو ,١١0(‏ 7( 
وجميعها تختلف عن (الصفر) (الفرق جوهرى عند مستوى معنوية )0 , ^( انظر 
اختبار(ت)): ola‏ معامل التحديد التراكمى قد بلغت قيمته (1۸۸, +( وهذا يعنى أن 
مستوى polic‏ جودة الخدمات ومستوى الإدراك الحسى بقيمة الخدمات. ومستوى 
الادراك الحسى بجودة الخدمات. ومستوى التوقعات للخدمة فيل الااستفادة منها 
تسهم مجتمعة بحوالى (7M , A)‏ فى مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الجهات 
الأجنبية الناقلة. 

وأكثر تفصيلا يشير معامل التحديد التراكمى إلى أن مستوى عناصر جودة الخدمات 
تسهم بحوالى )705,1( فى مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الجهات الأجنبية 
التاقلة. uea‏ إضافة متغير مستوى الإدراك الحمسى بجودة الخدمات إلى TI‏ 
الانحدار أحدث ذلك تغيرا فى معامل التحديد التراكمى لتصبح قيمته VY)‏ *( 
وهذا يعنى GD‏ متغيرا (مستوى عناصر جودة الخدمات» ومستوى الادراك الحسى 
مجوذة الشف ماك ان فا نهو (PVT)‏ فن بان il ane‏ رفا اتسن 
عن خدمات الجهات الأجنبية الناقلةء وبالنظر إلى عمود (التغير فى معامل التحديد) 
بالجدولء نجد أن مستوى الادراك الحسى بجودة الخدمات قد أ حدث ytd‏ فى عامل 
التحديد بلغت قيمته حوالى ٠ , ٠ WV)‏ ): وهذا يعنى أن مستوى الإدراك الحسى بقيمة 
الخدمات يسهم بحوالى (A.V)‏ فى مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الجهات 
الأجنبية الناقلة. وعند إضافة متغير (مستوى التوقعات للخدمة قبل الاستفادة منها) 
إلى نموذج الانحداز أحدث ذلك تغيراً فى معامل التخديد التراكمى لتصبح قيمته 
:)٠ ,1۷۹(‏ وهذا يعنى أن المتغيرات الثلاثة لمسيرات الرضا (مستوى polic‏ جودة 
الخدمات. ومستوى الإدراك الحسى لجودة الخدمات» ومستوى التوقعات للخدمة 
قبل الاستفادة منها) تسهم مجتمعة بحوالى (۹, (AW‏ فى مستوى رضا المستفيدين 
عن خدمات الجهات الأجنيية الناقلةء وبالنظر إلى عمود (التغير فى معامل التحديد) 
ol and auc‏ متمدو الخ هات للكبية قل le‏ متها هد Gatton‏ في 
معامل التحديد بلغت قيمته قرابة V1)‏ >( وهذا يعنى أن مستوى التوقعات للخدمة 


wi‏ مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


الفصل EU!‏ 2 عرض وتحليل البيانات 
فيل الاستفادة منها تساهم بحوالى V)‏ ,4( من التباين فى مستوى رضا المستفيدين 
عن خدمات الجهات الأجنبية الناقلة. وعند إضافة متغير (مستوى الإدراك الحسى 
بقيمة الخدمات) إلى نموذج الاتحدار أحدث ذلك تغيرا فى مغامل التحديد التراكمى 
لتصبح فيمته (1۸۸, +( وهذا يعنى بأن المتغيرات الأريعة لمسيرات الرضا (مستوى 
عناصر جودة الخدماتء ومستوى الإدراك الحسى بقيمة الخدمات. ومستوى الإدراك 
الحسى بجودة الخدمات» ومستوى التوقعات للخدمة قبل الاستفادة منها) تسهم 
مجتمعة بحوالى (MA , A)‏ من تباين مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الجهات 
الأجنبية الناقلة. وبالنظر إلى عمود (التغير فى معامل التحديد) بالجدول: نجد أن 
ن اذاف ANTS ig dye cnt‏ قز بك ف فى Rs adie E E‏ 
فيمته حوالى )4 °° ,+( وهذا يعنى أن مستوى الإدراك الحسى بقيمة الخدمات يسهم 
بحوالى )4 (Z>‏ من التباين فى مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الجهات الأجنبية 


الناقلة. 
وؤنخلص هن التحليل بأن palie (£93 ue‏ جودة الخدمات قى الجهات الأجنرية 
النافلة تسهم فى رضا المستفيدين عن خدماتها بنسبة (1, ١0/)ء‏ ومستوى الادراك 


الحسى بجودة الخدمات تسهم فى رضا المستفيدين عن خدمات الجهات الأجنبية 
الناقلة بنسبة (V. V)‏ ومستوى توقعات المستفيدين للخدمة قبل الاستفادة منها تسهم 
فى رضا المستفيدين عن خدمات الجهات الأجنبية الناقلة بنسبة V)‏ ,7( ومستوى 
الادراك الحسى بقيمة الخدمات يسهم فى رضا المستفيدين عن خدمات الجهات 
الأجنبية الناقلة بنسبة »)/٠ A)‏ فقط. 

ومن بيانات الجدول رقم (YA)‏ (معاملات النموذج (D‏ يمكن تكوين نموذج خطى 
يبين إسهام مسيرات الرضا فى رضا المستفيدين عن خدمات الجهات الأجنبية وهو 
oli bas‏ 


Y21922073Mi + 03M: + 0 128+ O.11Ms omm MH (Y) 


bis, opium = Y‏ المستقنوين عن شدمات الحيات A zs E‏ التاقلة: 

ومسيرات الرضا شی : 

M,‏ = مستوى polie‏ جودة خدمات الجهات الأجنبية الناقلة. 

M,‏ = مستوى الإدراك الحسى لجودة خدمات الجهات الأجنبية الناقلة. 


مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض Wo‏ 


عرض وتحليل البيانات الفصل الرابع 





M,‏ مستوى توقعات المستفيدين للخدمة قبل الاستفادة من خدمات الجهات 
الآحنبية الناقلة. 
M,‏ = مستوى الإدراك الحسى لقيمة خدمات الجهات الأجنبية الناقلة. 
جدول رفم (VA)‏ 


عن خدمات الجهات الأجنبية الناقلة 





الثايت. 

مستوى عتاصر الجودة. 
امستوع sell LSI‏ 
لحودة الخدمات. 

مستوى توغعات المسنقيدين 
للخدمة فيل الاستفادة منها. 
مستوئ الإمراك الحست 
لمقيمة الخدفات. 


T 3 i 
الاتحدار:‎ Zisu 


ولمعرفة إسهام مسيرات الرضا ومستوى رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية 
والوكالات البريدية: والجهات الأجنبية الناقلة. ققد تم استخدام 11 place‏ الخطى 
المتعدد(الانحدار التدريجى (Stepwise‏ كما تم توضيحه فى الجدول أدناه. ونشير 





iT‏ مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياضص 


عرض وتحليل البيانات 








التى تعمل فى مدينة الرياض وهى: مؤسسة البريد السعودىء والوكالات Asta adl‏ 
والجهات الآأجنبية ABL‏ وهى كما يلى: 


-f‏ إسهام مسيرات الرضا ومسنوى رضا المستفيدين عن خدمات مؤسسة البريد السعودى فى 

أشارت نتائج تحليل التباين فى الجدول رقم (Y^)‏ إلى وجود علاقة خطية بين 
المتغيرات eaa ull‏ (مستوى الرضا عن الخدماتء ومستوى عناصر جودة الخدمات. 
ومستوى الإدراك الحسى بقيمة الخدمات: ومستوى الإدراك الحسى بالجودة. ومستوى 
التوفعات للخدمة فيل الاستفادة منها) والمتغير التابع (مستوى رضا المستفيدين عن 
خدمات مؤسسة البريد السعودى) (العلاقة الخطية جوهرية عند مستوى معنوية 
(0*:*): أى إن القيمة الاحتمالية )٠ pr)‏ آقل من مستوى المعنوية ,١0(‏ (( 

ویش یر ملخص المعاملات فى الجدول رقم )18( إلى آن معامل مس توی رضنا 
الممستفيدين عن الخدمات قد يلغ TAY)‏ +( و مستوى عناصر جودة الخدمة قد 
ab‏ نحو ٠ , PVA)‏ ): ومعامل مستوى الإدراك الحسى بجودة الخدمات قد بلغ نحو 
AV)‏ ,^( ومعامل مستوى التوفعات للخدمة قبل الاستفادة منها قد بلغ نحو VV)‏ *( 
cll aa cala‏ الى endo‏ قد يلع فحن alins Lagen (5s YON)‏ عن 
(paral!)‏ (الفرق جوهرى عند مستوى معنوية )0 * , )٠‏ انظر اختبار(ت)). كما إن معامل 
التحديد التراكمى فد بلغت فيمته ( 10١‏ , +(« وهذا يعنى أن مستوى رضا المستفيدين. 
ومستوى عناصر جودة الخدمات» ومستوى الإدراك الحسى بقيمة الخدمات» ومستوى 
الإدراك الحسى بجودة الخدمات» ومستوى التوقعات للخدمة قبل الاستفادة منها 
تسهم مجتمعة بحوالى )),10/( فى مستوى AS‏ المس تفيدين فى خدمات مؤّسسة 
البريد السعودى. 

ويشير عمود التغير فى معامل التحديد فى الجدول رفم (Y^)‏ إلى أن مستوى رضا 
المامستفيدين عن خدمات مؤسسية اليريد السهودى يسهم فى 225 م بنسية (؟, 015/): 
ole‏ مستوى توفعات المستفيدين للخدمة قبل الاستفادة منها تسهم فى ARS‏ مستفيدى 
مؤسسة البريد السعودى بنسبة lg (E V)‏ مستوى الإدراك الحسى لجودة الخدمات 


+ لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية lazo‏ بعداستيعاد أثر الثقة فيها (الارتياط الجزتى). 


ee eee 
۲۷ مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض‎ 


rc add mmm عرض وتحليل البيانات‎ 





يسهم فى ثقة مستفيدى المؤسسية ب بنسبة ( (ZY Y‏ وأن مستوى عناصر جودة الخدمات 
يسهم فى L‏ مستفيدى المؤسسة بنسبة (AY, E)‏ وأن مستوى الادراك الحسى لقيمة 
ومن بيانات الجدول رقم )18( (معاملات النموذج (P‏ يمكن تكوين نموذج خطى يبين 
مدى alg uu]‏ مسيرات الرضا ومستوى رضا المستفيدين عن خدمات مؤسسة البريد 
السعودى فى مستوى ثقتهم مع ملاحظة أن ثابت النموذج لا يختلف عن الصفر( غير 
دال إحصاتيا) وهو كما يلي: 
Y- 039 + 0.1 7)5 2 0205-0228 +01565 LLL. — CÓ!‏ 


Y‏ = مستوى ثقة المستفيدين فى خدمات المؤسسة العامة للبريد. 

ومسيرات الرضا هي: 

C,‏ ستو رشا اكستقيدين عن شدمات الؤسسة العامة للبريب: 

C,‏ مستوى التوقعات للخدمة قبل الاستفادة من خدمات المؤسسة العامة 
للبريد . 

. مستوى الإدراك الحسى لجودة خدمات المؤسسة العامة للبريد‎ = C, 

C,‏ = مستوى polie‏ جودة خدمات المؤسسة العامة للبريد. 


. مستوى الإدراك الحسى لقيمة خدمات المؤسسة العامة للبريد‎ = C. 


WA‏ مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


عرض وتحليل البيانات 





جدول رقم )18( 


ا الاتجذار اشد لمعرفة تأثير (مسيرات الرضا ومستوىق الرضا) فى مستوى 
ثقة الكستفيدين فمن خدعات مؤسسعة البريد السعودى 


مستوى رضا المستفيدين عن 
الشخدهمات. 

مستوى عناصر الحودة. 

| مستوى الادراك الحسى 9.35223 
الخدمات. 

مسنوى توفعات المستفيدين 
للخدمة فقيل الاستفادة منها. 
مستوى الأدراك الحسى بقيمة 


الخدمات. 


الاستفادة متها . 


Tre‏ الادراك الحعسى بحودة 
laa xl‏ 


spas‏ الادراك الحسى نقيمة 
الخدمات. 


TERE‏ هده 


| vus] Ee. ATT, ا‎ 


pa pre pe | aee 


(Coefficients) pe ھن معاملات‎ 


التغير قى معامل 
التحديد (R’change)‏ 





0— إسهام مسيرات Las JI‏ ومستوى زضا المستفيدين عن خدمات الوكالات البريدية الخاصة فى 


= هد‎ A 


مسسوی نقسیم: 


أشارت نتائج تحليل التباين فى الجدول رقم (Y^)‏ إلى وجود علاقة خطية بين 
المتغيرات المستقلةه (مستوى الرضا عن الخدمات» ومستوى الإدراك الحسى لقيمة 


© لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بينها بعد استبعاد أثر الثقة قيها (الارتباط الجزتى). 





مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض ۱۲۹ 


عرض وتحليل البيانات_ _ _ الفصل الرايع 
cba I‏ ومستوى توفعات المستفيدين للخدمة قبل الاستفادة ilgio‏ ومستوى عناصر 
الجودة) (العلافة الخطية جوهرية duc‏ مستوى 35124 o) d‏ * ; °( أى إن القيمة 
الاحتمالية )°° ,+( أقل من مستوى المعنوية )70 *)). 

كما يشير عمود التغير فى معامل التحديد فى الجدول رقم ( (Y*‏ إلى أن مستوى 
LS js Ole (FEV A)‏ الادراك الحسى daal‏ الخدمات يسهم فى ثقة مستفيدى 
الوكالات بنسبة (KO, Y)‏ وآن مستوى توقعات المستفيدين للخدمة قبل الاستفادة منها 
تسهم فى ثقة مستفيدى الوكالات البريدية بنسبة (AY Y)‏ وأن مستوى عناصر جودة 
هذه المستويات مجتمعة تسهم فى ثقة مستفيدى الوكالات بنسبة (40V , A)‏ (انظر 
معامل التحديد التراكمى). 

ومن بيانات الجدول رقم (Y)‏ (معاملات النموذج (D‏ يمكن تكوين نموذج خطى 
Crow‏ مدی إسهام مسيرات الرضا ومستوى 5 L5‏ الممستفيدين عن خدمات الوكالاات 
البريدية الخاصة فى مستوى ثقتهم مع ملاحظة أن ثابت النموذج يختلف عن الصفر 
(دال إحصائيا) وهو كما يلى: 

Y= 8,7 + 0.41 [81 + 0282 + 01Bs + (1 74 eet) 





Y‏ = مستوى AS‏ المستفيدين فى خدمات الوكالات البريدية الخاصة. 
ومسيرات الرضا هي: 


B,‏ = مستوى الإدراك الحسى بقيمة خدمات الوكالات البريدية الخاصة. 
b,‏ = مستوى توقعات المستفيدين للخدمة قبل الاستفادة من خدمات الوكالات 


Aisa pall‏ الشاضية:. 


B,‏ = مستوى عناصر جودة خدمات الوكالات البريدية الخاصة. 


we‏ مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


القصل الرابع عرض وتحليل البيانات 
جدول رقم (Y*)‏ 


تحليل اللانحدار المتعدد da al‏ تآثير (مسيرات الرضا TT,‏ الرضا) قى مستوى 
نقة هه اتسين من خدمات الوكالاات البريدية الخاصة 


تحليل التباين (ANOVA)‏ 


Tipa‏ الانحدار: مجموع 4 رحات 
Slas pall‏ الحرية inne‏ الاحتها 


مستوى الرضا عن الخدمات 

مستوى ll Vl‏ الحسى بقيمة الخدمات. 
مستوى توفعات المستفيدين للخدمة 
قبل الاستقادة متها : 


التغفير قى معامل 
التحديد 
(R'change)‏ 


darii Lame dl مسبو الإدراك‎ 
الخدمات.‎ 


مستوى توقعات المستقيدين 
للخدمة فيل الاستقادة منها. 





أشارت نتائج تحليل التباين فى الجدول رقم (YY)‏ إلى وجود aade‏ خطية بين 
المتغيرات المستقلة» (مستوى الرضا عن الخدمات» ومستوى الإدراك الحسى dasal‏ 
الخدمات) (العلاقة الخطية جوهرية عند مستوى معنوية esi (t, t0)‏ إن القيمة 
الاحتمالية .٠٠١(‏ *( أقل من مستوى المعنوية )570 .))١‏ 

ويشير عمود التغير فى معامل التحديد فى الجدول رفم (YV)‏ إلى أن مستوى رضا 
المستفيدين عن خدمات الجهات الأجنبية الناقلة يسهم فى ثقتهم بنسبة )0, 7014): وأن 


+ لا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بينها بعد استبعاد آثر الثقة فيها (الارتباط الجزئى). 


عرض وتحليل البيانات الفصل الرابع 
مستوى الإدراك الحسى لقيمة الخدمات يسهم فى ثقة مستفيدى الجهات الأجنبية 
الناقلة بنسبة )78( فقط. ويشير الجدول إلى أن مستوى رضا المستفيدين عن خدمات 
الجهات الأجنبية الناقلة ومستوى إدراكهم الحسى بقيمة الخدمات يسهمان فى تثقتهم 
بنسبة )0 (410A‏ (انظر معامل التحديد التراكمى). 

ومن بيانات الجدول رقم (Y1)‏ (معاملات النموذج (D‏ يمكن تكوين نموذج خطى 
يبين مدى إسهام مستوى الادراك الحسى Aaris‏ الخدمات ومستوى رضا المستفيدين 
عن خدمات الجهات الأجنبية الناقلة فى مستوى ثقتهم وهو كما يلى: 

Y= 13.9 + 0.6Kı + 0231 eese OBE EE (1) 


Y‏ = مستوى ثقة المستفيدين فى خدمات الجهات الأجنبية الناقلة. 
ومسيرات الرضا هى: 
K,‏ = مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الجهات الأجنبية الناقلة. 
K,‏ = مستوى الإدراك الحسى بقيمة الجهات الأجنبية الناقلة. 

جدول رقم (Y')‏ 


تحليل الانحدار المتعدد لمعرفة تأثير (مسيرات الرضا ومستوى الرضا) فى 
مستوى ثقة المستفيدين من خدمات الجهات الأجنبية الناقلة 


تحليل التباين (ANOVA)‏ 


23 = MES مجموع‎ i 
المقصدو‎ 


مستوى الرضا عن الخدمات | لبوا wem EXE MEE‏ 
Tê,‏ 


pall الادراك‎ TIT 
TAYE TE . الخد مات‎ da ias 


(Coefficients) 73543! معاملات‎ JAR 


ih seil‏ سارل معامل التحد 
sn |‏ 





uela acusa مؤشر رضا المستفشيدين عن الخدمات البريدية‎ \rY 


الفصل الخامس 


النتائج والتوصيات 




















الفصل الخامس النتائج والتوصيات 

نفيد أن هذا الفصل قد تم تقسيمه إلى جزآين» حيث يتم فى الجزء الأول: عرض 
eal‏ النتاتج الممستخلصة ومنافش Lg‏ وفى الجزء الثانى: سوف يدم عرض توصيات 
Čl‏ 


الحزء الأول: آهم النتائج المستخلصة: 

فى هذا الجزء سيتم إبراز أهم النتائج الممستخلصة من الخصائص الشخصية 
وعلاقتها بمستوى الرضا ومستوى الثقةء وإبراز أهم نتائج مؤشر الرضا ومحاوره 
aide i‏ فى كل من مس aai‏ العسودى ب والوكالات البريدية الخاصة ومفارتق 
مع نتائج مؤشر رضا مستفيدى الجهات الأجنبية العاملة بمدينة الرياض. والتى نأمل 
أن تفيد متخن القرار فى مؤسسة البريد السعودى وما dad‏ من وكالات بريدية خاصة 
فى تحسسن الخدمات البريدية. 


أ- أهم النتائج المستخلصة من تحليل الخصائص الشخصية: 

نفيد فى هذه الجزئية وكما أسلفنا فى الإطار النظرى بآن السوق البريدى وتسويق 
الخدمات البريدية يرتكز على عدد من الأسسء ومنها الأساس السكانى. وقد تم رصد 
خمس خصائص شخصية لتكون الأساس السكانى لهذه الدراسة وهى: اسم البريد: 
الجنسية: المؤهل العلمى: الجهة التى تلقت الخدمة؛ وفئات العمر. وقد أبرزت النتائج 
ترابط الخصائص الشخصية بعضها مع بعضء أى إنها غير مستقلة ما عدا خاصية 
المؤهل العلمى مع الجهة التى تلقت الخدمة؛ حيث أظهرت النتائج استقلالية بعضهما 
عن بعض. وهذه النتيجة تشير إلى أن متغير الجنسية وفئات العمر ربما لا يؤثران 
٠‏ فى مستويات مؤشر الرضا ومتغيراته Jalg dac pall‏ المؤهل العلمى والجهة التى تلقت 
الخومة هما التغيراة GIDL GARE call‏ سكن أن 1983s‏ ق م الركنا üllas‏ 
الفرعيةء لذلك لابد من النظر فى علاقة الخصائص الشخصية بمستوى الرضا عن 
الخدمات البريدية باعتباره المحور الأساس فى هذه الدراسة أو قلب مؤشرات الرضاء 
والنظر فى علاقتها بمستوى الثقة باعتباره النتيجة النهائية أو الهدف الأولى التى 
ترغب جميع مكاتب الخدمات البريدية فى أن تحقق منه أعلى المستويات (انظر نتائج 
الفقرة „(aLa‏ 

كما أظهرت نتائج الدراسة أن هناك علاقة إيجابية ولكنها ضعيفة بين مستوى رضا 
الممستفيدين عن الخدمات البريدية فى مدينة الرياض واسم البريد (المؤسسة العامة 


مؤشروضًا المستفيسين عن الشدمات Aste aua yall‏ الرياض wo‏ 


النتائج والتوصيات الفصل الخامس 
gill‏ الوكالات ada yall‏ السيات الأسفيه التافظة cg ML EBV ES og AS)‏ 
(I!‏ وهذه النتيجة تتوافق مع ما ذكره التقرير الأمريكى لخدمات البريد ad‏ 
الت سيق 83 Le‏ ف الدراساظ aL ua‏ خت قال: .إن الأسقاء المشهوزة Ma‏ 2451 
فى مجال الخدمات البريدية للقطاع الخاص أثرت فى خدماتنا فلابد من العمل 
على اجتذاب العملاء أو الاحتفاظ بهم والعمل على إرضائهم من أجل خلق المناقفسة 
مع القطاع الخاص. 5 59e‏ على ذلك» ققد شارت نتائج الدراسة إلى وجود علاقة 
عكسية بين المؤهل العلمى ومستوى رضا المستفيدين من الخدمات البريدية فى مدينة 
الرياض فكلما ارتفع المؤهل العلمى لمراجع الخدمات البريدية بمدينة الرياض قلت 
درجة رضاه عن الخدمات. وفد برز ذلك جليا فى نتائج الدراسة حيث كانت درجات 
رضا حملة الدكتوراه هى الأقل من بين فئات المؤهل العلمي» وأما الثانوية وما دون فهى 
الأعلى رضا عن الخدمات aida adl‏ فى aaa‏ اللرياظن. PET‏ عن AUS‏ فقد أشارت 
نتائج الدراسة إلى عدم وجود علافة ذات دلالة إحصائية بين الجنسية (كون الشخص 
سعودى أو غير سعودى) ومستوى الرضا عن الخدمات البريدية فى مدينة الرياض؛ 
وكذلك عدم وجود علاقة بين فئات العمر ومستوى الرضا عن الخدمات البريدية 
فى die‏ الرياكن: bl‏ الجهة التى ثلقت Asa E‏ ([أقراد» col uiua‏ شركات: Age‏ 
حكومية) قلم يكن لها علاقة ذات دلالة إحصائية مع مستوى الرضا عن الخدمات 
البريدية فى مدينة الرياض عند مستوى معنوية lglg (*, Y)‏ علافة عكسية ذات 
UT‏ إحصاكيةعثد مستوى معتوية )50 ,5(. وقضلا عن ذلك ققد أظهرت تتا 
البحث وحود علاقة عكسية بسن المؤهل العلمى وثقة المستفيدين فى الخدمات البريدية 
بمدينة الرياض. وكما أظهرت النتائج عدم وجود علافة بين مستوى ثقة المستفيدين 
فى الخدمات البريدية بمدينة الرياض وكل من الجنسية (سعودى» غير سعودى)» 
اسم البريدء cols‏ العمرء والجهة التى تلقت الخدمة. كما نفيد أن نتائج البحث قد 
أظهرت توزيع الخصائص الشخصية على اسم البريد (المؤسسة العامة للبريد. وكالات 
البريديةء الجهات الأجنبية الناقلة) كما يلي: 


-١‏ أظهرت نتائج البحث بآن نحو )400,0( من مراجعى المؤسسة العامة للبريد هم 

» السعوديين» )0 4££( من غير السهعوديين. فى حن أن نحو )0 (AVY‏ من 
جعى الوكالات البريدية هم من السعوديينء و(۵ , (ATV‏ من غير السعوديين 

اس ی د یی i‏ کد ےی اواك 

الناقلة هم من غير السعوديين» ونحو (AYE)‏ من السعوديين. كما نفيد أن نسبة 

زيادة مراجعى الجهات الأجنبية من غير السعوديين قد يعزى لسبب قيام غير 


الفصل الخامس _ النتائج والتوصيات 
السعودى بمهمة إرسال واستقبال الخدمة البريدية بدلا من كفيله السعودى ولذلك 
يصيح من الصعب الحكم بأن الجهات الأجنبية الناقلة تستقطب غير السعوديين 
glass A gu‏ 

-Y‏ إن معظم مراجعى مؤسسة البريد السعودى ومراجعى الوكالات البريدية هم من 
الجامعيين: وبنسبة V)‏ , 408( و(9, )20( على التوالى» فى حين أن غالبية مراجعى 
الجهات الأجتبية من حملة الشهادة الثانوية. وهذا يدعم المبرر السابق OD‏ غير 
السعوديين هم الذين يقومون بمهمة إرسال واستقبال الخدمة Roca‏ يذل من 
كفيله السعودى د مع alall‏ بان o3‏ المهمنة Y‏ فتلي 1543 يرا مرخ التغليم La ing‏ 
أظهرته نتائج هذا البحث. 

cgo Io والوكالات البريدية الخاضة:‎ cas all المسسة الغامة‎ pel s إن أكثر‎ Y 
قى كل ههه قدو‎ al ANI Ae us ة مه مي الأقراد: سرغ قال‎ TE E cs 
على التوالى» ويليهم فى ذلك مندوبى الشركات‎ (0 Y) (V) (Xov, Y) 
مراجعى‎ OD الخاصة:؛ ومن ثم المؤسسات ومن ثم الجهات الحكومية. مع العلم‎ 
الأجنبية الناقلة من الجهات الحكومية يمثل نسبة ضعيفة جدا إذ بلغت‎ ol gol 
وهذا مؤشر على أن الجهات الأجنبية الناقلة لا تتافس كل من‎ (AY, V) نحو‎ 
آله هاوق امن‎ a dees البرك اللخاصة قى‎ CMG liye chap dll الحافة‎ RC sna B 
الجهات الحكومية أو بالأحرى تعد منافسة ضعيفة جدا.‎ 

:- كما أن أكثر الفئات العمرية مراجعة لموّسسة البريد السعودى هى الفئة العمرية )£ Y‏ 
- 5غ) سنة. وأن معظمهم من الجامعيين وبنسبة Gig :)70١,9(‏ أكثر مراجعيها 
هم من الأفراد» يليهم فى ذلك مندوبى الشركات. وأكثر الفئات العمرية مراجعة 
للوكالات البريدية هى الفئة العمرية (YE - YE)‏ سنة. 


ب- أهم نتائج تقدير مستوى مؤشر الرضا Lady‏ للمحاور ومتغيراتها الفرعية فى مدينة الرياض: 
أظهرت نتائج البحث المتعلقة بتقدير مستوى مؤشر الرضا عن الخدمات البريدية 
ومتغيراته الفرعية فى مدينة الرياض وجود تناقس شديد بسن المؤسسة العامة لليريد؛ 
والوكالاات البريدية والجهات الأجنبية والناتجة عن التقارب الشديد فى نسب تلك 
المؤشرات» فمثلا: نجد تقدير مستوى رضا مجتمع مراجعى المؤسسة العامة للبريد 


مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض wv‏ 


النتائج والتوصيات الفصل الخامس 


عن الخدمات قد بلغ نحو (NY Y)‏ 33 تقدير مستوى رضا مجتمع مراجعى الوكالات 
البريدية الخاصة عن الخدمات قد بلغ نحو (AVY , Y)‏ وتقدير مستوى رضا مجتمع 
مراجعى الجهات الأجنبية عن الخدمات قد بلغ نحو )0, «(V0‏ ومن هذه النسب سايقة 
الذكر فقد تم استخلاص نسب عدم الرضا عن الخدمات البريدية فى كل من المؤسسة 
العامة caa all‏ والوكالآات البريدية: والجهات الأجنبية (ied Wg‏ نسبة خضوع ما 
يمكن أن يجتذبه السوق البريدى (نسب أعداد مراجعى الخدمات البريدية الخاضعين 
للمنافسة فى سوق الخدمات البريدية): إذ نجد قرابة (ATT, V)‏ من مراجعى المؤسسة 
العامة للبريد يخضع للمنافسة ويمكن أن يجتذيهم السوق» فى حين أن (ZYY A)‏ 
من مراجعى الوكالات البريدية الخاصة يخضع للمنافسة ويمكن أن يجتذبهم سوق 
الخدمات البريديةء ونحو )0 (AVE‏ من مراجعى الجهات الأجنبية يخضع للمناقفسة 
فى سوق الخدمات البريدية ويمكن أن يجتذبهم السوق البريدى. وكما آن مؤشرات 
عدم الرضا هنا تشير بر الى أن ea ates‏ الأ leo‏ لاق Jaai labs asus pals‏ 
السوق البريدى واجتذاب مراجعى مكاتب البريد (الموّسسة العامة للبريدء والوكالاات 
البريدية: والجهات الأجنبية) فى حدود نسب عدم الرضا لكل مكتب من المكاتب. وهذه 
النتيجة تؤكد ما تطرقنا إليه فى الإطار النظرى من أهمية إرضاء مراجعى الخدمات 
والعمل على الاحتفاظ بهم حتى لا يجتذبهم السوق المنافس. ومعظم دراسات رضا 
caudal‏ تقوم من انحل تسقيق هذا اليذف وهو icantly LEA‏ اقمقلا» ded‏ أن 
التقرير السنوى للبريد الحكومى الأمريكى قد أشار إلى أهمية رضا العميل والاحتفاظ 
به» بل alas.‏ الهدق الأساس الذى تقوم الدراسات من أجله حتى يحتفظ البريد 
بمكانته وسط منافسة قوية من قبل القطاع الخاص الذى يعمل فى هذا المجال. 
كما أظهرت نتائج البحث قوير لاجو بين الراك اق ج بجوةة الك اة 
والتوقعات عن الجودة عموما قبل الاستفادة من خدمات مكاتب البريد بمدينة الرياض 
حيث بلغت نحو ما نسيته A)‏ ۲-۵۷ ,۷۲= -£ ,412( وهذا يدل على أن المس تفيدين 
Sa‏ الات easi‏ م acie]‏ ساقي Aes Ngee E‏ اتش 
حتى تفوق توقعاتهم. وعلى صعيد مكاتب البريد نجد أن تقدير هذه الفجوة قد تم 
2 الإدراك الى بجودة الشمات و cla gall‏ عن الجودة lagen‏ قبل Salsas‏ 
من خدمات المؤسسة العامة للبريد حيث بلغت الفجوة Logins‏ نحو —=VY,Y-OA,N)‏ 
Dag (ZW Y‏ نوؤش ر على أن aloud‏ الؤسسة العامة للبريد عجوت JUS‏ عن تحقق 


. مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض‎ MA 


الفصل الخامس النتائج والتوصيات 
توفعات المستفيدين من خدماتها. وفضلا عن EUS‏ قد أشارت النتائج إلى أن الفجوة 
بين الإدراك الحسى بجودة الخدمات والتوفعات عن الجودة عموما قبل الاستفادة 
من خدمات الوكالات البريدية قد بلغت نحو (AVY Y= 2VV, 170A, A)‏ وهذا يدل 
على أن خدمات الوكالات البريدية قد عجزت عن تخقيق توقعات المستفيدين وينسبة 
.)/١١,۲(‏ وعلاوة على ما تقدم: فقد أظهرت النتائج الفجوة بين الإدراك الحسى 
لجودة الخدمات والتوفعات عن الجودة عموما قبل الاستفادة من خدمات الجهات 
الأجنبية حيث بلغت نحو (8, لاه-؟, zVY‏ -0 , 410( وهذا يدل على أن جودة خدمات 
الجهات الأجنبية قد عجزت عن تحقيق توقعات المستفيدين وبنسبة (0, .)7١0‏ 
وعلاوة على ما تقدم SS‏ 10 فقد أظه رت نتائج هذا البحث تقدير مستوى ثقة 
الممستفيدين فى خدمات مكاتب البريد بمدينة الرياض» حيث بلغ فى المتوسط ما 
نسيته (LV, V)‏ وعلى مستوى مكاتب البريد فقد أظهرت نتائج هذا البحث تقدير 
مستوى ثقة المستفيدين فى خدمات المؤسسة العامة للبريد حيث بلغ فى المتوسط نحو 
(AVV, A)‏ وبلغ تقدير مستوى ثقة المستفيدين فى خدمات الوكالات البريدية الخاصة 
نحو (AVO,0)‏ وبلغ تقدیر مستوى ثقة المستفيدين فى خدمات الجهات الأجنبية نحو 
das 55 .)/۷1,۷(‏ بأن هناك تقاربا فى تقدير مستويات ثقة المستفيدين فى خدمات 
كل من المؤسسة العامة للبريدء والوكالات البريديةء والجهات الأجنبية الناقلة. 
وأشارت نتائج هذا البحث إلى أن تقدير مستوى الإدراك الحسى بقيمة خدمات 
مكاتب البريد بمدينة الرياض فى المتوسط يشكل ما نسبته A Ress (AVY, A)‏ مستوى 
الادراك الحسى بقيمة خدمات مكاتب البريد بمدينة الرياض ومستوى التوقعات عن 
الحودة agas‏ قبل OA‏ مى aedi uito f oaa cA eaa‏ أن متاك 
فجوة تقدر بنحو Y-VY ,A)‏ , ۷=۷۲, +7( لصالح الإدراك الحسى بالقيمة» حيث تشير 
هذه النتيجة إلى أن أسعار الخدمات البريدية من ناحية عامة فى مدينة الرياض قد 
فاقت التوقعات بدرجة قليلة تقدر بنسبة (۷, .)٠‏ كما أن المؤسسة العامة للبريدء 
االات aa ll‏ والحيات الأحدبية لتاقل py Lao 15, cues ORC‏ خض ي 
تقدير مستوى الإدراك الحسى بقيمة الخدمات وبمقارنتها بمستوى التوقعات عن 
Lee seal‏ قبل الات cs a Bald‏ اتخات تحن أن القنحوة قري ces‏ ة العاية 
للبريد قد بلغت نحو (AY, Y =VY , Y -YY , Y)‏ لصالح الإدراك الحسى بالقيمةء مما 
te‏ أن أسعان bess!‏ قن cal ca cala es caa‏ الؤيسية plates ta pall Aalall‏ 
(I, Y)‏ وأن الفجوة لدى الوكالات البريدية قد بلغت نحو VY, V -VY, Y)‏ 4*2( مما 
يعنى أن مستوى أسعار الخدمات قد تطابق مع توقعات مراجعى الوكالات البريدية 


مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض wa m‏ 
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الخاصة: وأن الفجوة لدى الجهات الأجنبية قد بلغ نحو )£ , (AV, Ye VY , Y-V£‏ مما 
يعنى أن مس توى أسعار الخدمات قد فاق توقعات مراجعى الجهات الأجنبية بقليل 
حيث بلغ التفوق نحو (Y, V)‏ فقط. 

وكذلك أشارت نتائج البحث إلى أن تقدير مستوى التعامل مع شكاوى المستفيدين 
من الخدمات البريدية فى مدينة الرياض فى المتوسط فد بلغ نحو Gum (ZA0T Y)‏ 
بلغ تقدير مستوى التعامل مع شكاوى المستفيدين لدى الملؤسسة العامة للبريد نحو 
(LEY, Y)‏ وإذا ما قورنت هذه النسبة Las‏ كان يتوقعه الممستفيد من جودة للخدمة 
(ZYY, Y)‏ نجد أن مستوى التعامل مع من قدم شكوى لإدارة المؤسسة العامة للبريد 
قد عجز بكثير عن مقابلة ما كان يتوقعه المستفيد من مستوى التعامل مع شكواه 
فى حالة تعثر الخدمة البريدية وينسبة (AY VY, Y- $Y,Y)‏ كما تش ير النتائج 
إلى أن تقدير مستوى التعامل مع شكاوى المستفيدين من الخدمات البريدية لدى 
الوكالات البريدية الخاصة قد بلغ نحو )700,0( وبمقارنة هذه النسبة بتوفعات 
المستفيدين للخدمة قبل استخدامها نجد أن الوكالات البريدية فد عجزت عن تحقيق 
توقعات الممستفيدين وبنسبة )0 , )/1١1,17/-17/7,75-06‏ فى Cole‏ التعامل مع شكاوى 
الممستفيدين من خدماتها. وعلاوة على ذلك» تبين النتائج تقدير مستوى التعامل مع 
شكاوى المستفيدين من الخدمات البريدية لدى الجهات الأجنبية الناقلة وقد بلغ نحو 
Y)‏ , )7-1( وهذه النسبة تشير إلى أن الجهات الأجنبية الناقلة قد عجزت عن مقابلة 
کاو“ المستقيسين وة V)‏ كدي (AVY Y2ZVY‏ 








وعلى صعيد تقدير مستويات polie‏ جودة الخدمات البريدية بمدينة «orla M‏ 
أشارت النتائج إلى أن مقدارها قد بلغ (AYYY)‏ فى المتوسطء وهذا يشير إلى أن 
مستوى عناصر جودة الخدمات البريدية فى مدينة الرياض فد فاق توفعات المستفيدين 
من الخدمات البريدية بقليل وبنسبة V=VY , Y-VY , Y)‏ ,71( وأكثر تفصيلا تشير 
النتائج إلى أن تقدير مستويات عناصر جودة الخدمات فى المؤسسة العامة للبريد 
. قد بلغ نحو (/VY , Y)‏ وبمقارنة هذه النسبة Ley‏ كان يتوقعه المستفيدون من خدمات 
المؤسسة العامة للبريد قبل الاستفادة منها نجد أن مستوى polic‏ جودة الخدمات 
قد فاق التوقعات بنسبة قليلة تقدر بنحو (AV, V=VY , Y-2VY , Y)‏ وفى الوكالاات 
البريدية قد بلغ تقدير مستويات عناصر جودة الخدمات نحو (AV Y, Y)‏ وبمقارنة 
هذه النسبة مع ما كان يتوقعه المستفيدون من خدمات الوكالات البريدية فبل الاستفادة 
منها تجد أن مستوى عناصر جودة الخدمات قد عجز عن التوفعات بنسية 
قليلة تقدر بنحو .)١,1- 2VY, Y-VY, Y)‏ وفى الجهات الأجنبية الناقلة قد 
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بلغ تقدير مستويات عناصر جودة الخدمات نحو (/VO,1)‏ ويمقارنة هذه النسبة مع ما 
كان يتوفعه الممستفيدون من خدمات الجهات الأجنبية الناقلة قبل الاستفادة منها نجد 
أن مستوى polie‏ جودة الخدمات قد فاق التوقعات بنسبة قليلة تقدر بنحو (, -V0‏ 
(AY, >> ۳‏ وفى هذه الجزتية فقد تم تفسير الفجوة ما بين جودة الخدمة المدركة 
ورضا المستفيد وتقنه فى الخدمات البريدية بمدينة الرياض وباختلاف مسميات 
البريد (المؤوسسة العامة للبريدء الوكالات البريدية: الجهات الأجنبية الناقلة) وهذا 
ما ركزت عليه الآدبيات التى تناولت موضوع مفهوم الخدمة بأبعاده الثلاثة: جودة 
الخدمةء ورضا freed!‏ وثقته فى الخدمات. فمثلا: كما أسلفنا فى الإطار النظرى 
نجد أن ag gas‏ الخدمة كما قال عنه (معلاء ۱۹۹۸م): يكمن فى إدراكات المس تفيد 
من الخدمات (إدراكه بالجودة. إدراكه بالقيمة. .. إلخ): والأكثر من ذلك» فإن جؤدة 
الخدمة يجب أن تقاس بمقابيس ترتبط بهذه الإدراكات وتعير عنها. وتلك الفجوات 
التى أظهرتها نتائج هذا البحث تدعم ما توصل (Payne, 1993) au}‏ من مفهوم لجودة 
الخدمة حيث فال: «يوجد تباين بين ما يراه العملاء على آنه مصدر رضاهم» وبين ما 
تراه إدارة مؤسسة الخدمة على أنه مصدر ذلك الرضا». 


ج - آهم النتائج لدراسة مؤشر الرضا ومحاوره المختلفة باختلاف الخصائص الشخصية: 
أظهرت نتائج البحث وجود تباين فى مستويات مؤشر رضا المستفيدين عن 
الخدةات البريدية فى ob Sl dite‏ با ختلاف الخضائص aig Aare dd‏ هذه 
الجزتية إضافة تفرد بها هذا البحث ولم تتناولها الدراسة السابقة التى تم شرحها فى 
الفصل الثانى وسوف يته تقسيرها gases Las‏ أهداف الست ويعيب عن ساؤلاته. 
رغم أن الدراسة قد أظهرت أن الجنسية ليست لها علاقة بمستوى الرضا أو درجة 
aas‏ الممستفيدين فى الخدمات البريدية إلا أن الاختلافات فد ظهرت فى مستويات 
مؤشر الرضا باختلاف الجنسية (سعودى: gl‏ غير سعودى) وهذا يؤكد الحقيقة العلمية 
Ob‏ الاختلاف فى مستويات ci‏ ظاهرة من الظواهر لا يعنى بالضرورة أو يثبت وجود 
القلاقة بين نستويات تلك الظاهرة: hed‏ نجد مس توى رضاً غير السعوديين عن 
خدمات المؤسسة العامة للبريد أعلى من مستوى رضا السعوديين على الرغم من 
استقلالية مستوى الرضا عن الجنسية (كون الشخص سعودى أو غير سعودى) وهذا 
يعنى أن وجهة نظر السعوديين مستقلة تماما عن وجهة نظر غير السعوديين أو بمعنى 
آخر إن مستوى رضا السعوديين مستقل تماما عن مستوى رضا غير السعوديين ويكون 
الاختلاف هنا مبررا بعدة عوامل منها على سبيل المثال: إن معظم الدول التى يأتى 
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منها المتعاقدون أقل مستوى اقتصادى من المملكة العربية السعودية وإن البنية التحتية 
لتلك الدول أقل بكثير من المملكةء مما حدا بوجهة نظر المتعاقدين ومستوى رضاهم 
عن الخدمات البريدية فى مدينة الرياض أعلى من مستوى رضا السعوديين بكثير 
(تابع الاختلافات فى متن الفصل السابق). 

SOLAR قم الأقل رضا من مين‎ ol pill اظهرت تاقح البحك بان حملة‎ Lag 
العلمية التى شاركت فى هذا البحث وفد يعود السبب فى ذلك إلى خروج هده الفئة‎ 
إلى خارج المملكة العربية السعودية للدراسة فى بعض الدول المتقدمة مثل: الولايات‎ 
امتحدة ومقارتة الشامات النريدية فى تلك الدول بالخدمات‎ ASLAM EE المتحدة‎ 
البريدية بمدينة الرياض. وعند مقارنة نتيجة رضا حملة الدكتوراه عن الخدمات‎ 
البريدية فى مدينة الرياض مع نتاكج تقرير البريد الأمريكى نجدها لم تختلف كثيرا‎ 
مقابل‎ (A). عن مستوى رضا مراجعى مكاتب البريد الأمريكى حيث بلغ رضاهم نحو‎ 
للوكالات البريدية‎ (AVE E) رهشا عن المؤسسة الغامة للبريد ونح و‎ ogi swe (JM) 
و(14“) فقط للجهات الأجنبية. ويلى حملة الدكتوراه فى قلة مستوى الرضا حملة‎ 
الشهادة الكانوية:وحملة دون الثانوية على التوالى:‎ Ao. تون و‎ gM Sall تير‎ cum Ll 
عن‎ Ail الشهاذة الكانوية وحملة دوق‎ Alaa كنا اليرت الدراسة نان مستوق رضا‎ 
diy دراس‎ gal الف قوصات‎ Med Be كرا‎ GENES daos coL addi 
رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية عبر صناديق‎ Ob والتى آفادت‎ (a) £ Y) 
ولكن يبدو أن دراسة الأحمرى لو وضعت متغير‎ (VA, Y) المشاركين قد بلغ نحو‎ 
المؤهل العلمى فى الحسبان لوجدت بعض التباين فى مستويات الرضا باختلاف المؤهل‎ 
العلمى. ومن هنا نستطيع القول: بآن هذه الجزئية التى تم شرحها تدعم ما توصلنا‎ 
إليه من نتائج سابقة عن العلاقة بين مستوى الرضا والمؤهل العلمى حيث وجدنا‎ 
العلاقة عكسية وذات دلالة إحصائيةء ونلاحظ هنا أنه كلما ارتفعت الدرجة العلمية‎ 
(4) لمراجع الخدمات البريدية بمدينة الرياض قلت درجت الرضا (انظر الجدول رقم‎ 
لمعرفة بقية الاختلافات أو عدمها فى مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية).‎ 

كما أظهر البحث أن مستوى مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية Y‏ 
يختلف باختلاف cola‏ العمر فى جميع مكاثب البريد» ولكن عند تفاصيل المستويات 
نجد الفئة العمرية t)‏ هسنة) وما فوق قد اختلفت عن بقية الفكات فى مستوى رضاها 
عن خدمات الجهات الأجنبيةء وخدمات المؤسسة العامة للبريد» كما اختلفت فى درجة 
تقويمها لعتاصر.جودة الخدمات فى الوكالاتا البريدية الخاصة aa)‏ من التفاصيل 
راجع الجدول رقم (V‏ 
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ومن أهم النتاتج (74M‏ أظهرها هدا البحث هى مستوى التعامل مع شكاوى 
المستفيدين من الخدمات البريدية فى مدينة الرياضء والتى بينت أن هناك تدنى فى 
منتوئ التعامل ضع من اش تكن للمكاتب البزيدية بمدينة الرياض- .وأظهرت النتائج 
وجود اختلاف فى مستويات التعامل مع من اشتكى باختلاف اسم البريد (المؤسسة 
العامة للبريدء الوكالات البريدية الخاصة.ء الجهات الأجنبية الناقلة). فقد تفوقت 
الجهات الأجنبية قليلا فى مستوى تعاملها مع من اشتكى لها من مستوى تقديم 
خدماتها على كل من المؤسسة العامة للبريد: والوكالات البريدية. كما أن المؤوسسة 
العامة للبريد» والوكالات البريدية الخاصة لم يختلفا فى مستوى تعاملهما مع من 
اشتكى من الخدمات» وأظهرت نتائجهما تدنى واضح فى هذا الجانب على الرغم من 
plas jl‏ مستويات الرضا والثقة فى خدماتهما. وكما أسلفنا سابقا توجد فجوة كبيرة 
بين ما كان يتوقعه المستفيدون من الخدمات. ومستوى التعامل مع شكاوى المستفيدين. 
وهذا الجانب يتطلب وضع الخطط والإستراتيجيات لسد الفجوة بين ما كان يتوفعه 
المستفيد (مراجع الخدمة) و مستوى التعامل مع الشكوى التى قدمها لمكاتب البريد. 
(راجع الجدول رقم؟7١).‏ 

كما نفيد أن نتاكقج البحث فد أظهرت Qh‏ عناصر جودة الخدمات البريدية فى 
مدينة الرياض لا تختلف باختلاف مكاتب البريد (المؤسسة العامة للبريد» الوكالات 
البريديةء الجهات الأجنبية الناقلة). وهذه النتيجة تؤكد وجود منافسة شديدة بين 
مكاتب البريد الثلاثة. ويجدر بنا آن نشير إلى أن مؤشرات عدم الرضا وعدم الثقة 
كما أسلفنا هى التى توضح ما يمكن أن يجتذبه السوق البريدى لمصلحة منافس جديد 
أو تدوير المستفيدين من الخدمات البريدية بين ما هو متاح من خدمات فى السوق 
البريدى. وكما أن مستوى الثقة ومستوى الرضا يوضحان درجة احتفاظ الجهة 
Bats yall‏ يشر اجفيها :وضلا عن Alls‏ اق aal yall sa LAT‏ إلى أن Liza y cg gaan‏ 
المستفيدين eo‏ فى الخدمات فى مدينة الرياض لا يختلف باختالاف اسم البريد 
(المؤسسة العامة للبريدء الوكالات البريدية؛ الجهات الأجنبية الناقلة). وهذا مؤشر 
إلى أن أى جهة يمكن أن تحتفظ بمراجعيهاء وآن نسبة احتفاظها بمراجعيها تعادل 
مستوى رضا وثقة المستفيدين فى خدماتها . 

أظهرت نتائج البحث أن أولويات التحسين فى مؤسسة البريد السعودى هي: أماكن 
الانتظار فى مكاتبها المختلفة: تحسين YT‏ التقنية المس تخدمة فى مكاتب cda pall‏ 
الاجراءات الخاصة بوصول الرسائل إلى صناديق coa dl‏ كتابة المواد الارشادية. 
كما آفادت SUG‏ البحت ان colas af‏ الع يوافل ال GNIS‏ البريدية الخاصنة هن : 
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الاجراءات الخاصة بوصول الرسائل إلى صناديق البريد فى مكاتبها المختلفةءوآلات 
التقنية المس تخدمة فى مكاتب الوكالات. أماكن الانتظار فى مكاتب الوكالات المختلفةء 
كتابة المواد الإرشادية. وكما أشارت النتائج إلى أن أولويات التحسين وعلى حسب 
وجهة نظر المستفيدين (تقويم المستفيدين) من خدمات الجهات الأجنبية الناقلة تتدرج 
من أصغر مستوى من polic‏ جودة الخدمة وهو: elai‏ الموظفين مقدمى الخدمات 
البريدية حيث بلغت نسبته نحو (AVY, Y)‏ وبوسط حسابى مقداره )0 (Y.‏ من CY")‏ 
وإلى أعلى مستوى من عناصر جودة الخدمة وهو: سرية الوثائق التى ترسل عبر 
اليريد حيث بلغت نسبته نحو (ZVA, A)‏ ويوسط حسابى مقداره (A Y)‏ وانحراف 
معيارى .)١ E)‏ وتسهم هذه الأولويات عند تحسينها فى جودة خدمات مؤسسة البريد 
السعودىء» والوكالات البريدية الخاصة. والجهات الاجنبية النافلة. 

ويجدر Lis‏ هنا أن نسأل: هل عناصر Sage‏ الخدمات البريدية التى تم إدراجها 
فى هذا البحث كافية لتقويم جودة خدمة المؤسسة العامة للبريدء والوكالات البريدية 
الخاصة: والجهات الأجنبية الناقلة أم SY‏ والإجابة عن هذا السؤال فى نتائج البحث 
المدرجة فى النقاط التالية: 








-١‏ آظهرت النتاتج YL‏ مستوى polie‏ جودة الخدمات فى مؤسسة البريد السعودى 
يسهم فى رضا المستفيد عن خدماتها بنسبة (0Y , Y)‏ كما أن مستوى الإدراك 
الحسى بقيمة الخدمات يسهم فى رضا المستفيدين عن خدمات مؤسسة البريد 
السعودى بنسبة (KA, E)‏ وأن مستوى توقعات المستفيدين للخدمة قبل الاستفادة 
منها يهم فى Lco)‏ الس تقيديق عن خدمات مؤسسة البرقف السعوقاق يتسبة 
)£ ,73( شفط ولا jo‏ س al ai‏ الس 3a ou‏ الشدمات فن رشا 
الممستفيدين عن خدمات مؤسسة البريد السعودى. إن هذه النتيجة تشير إلى أن 
مادم إدراجه فى هذا البحث من عناصر لجودة الخدمات البريدية يفسر نحو 
daas )/0۳(‏ من مساهمتها فى مستوى رضا المستفيدين من خدمات المؤسسة 
العامة للبريد Gig‏ نحو (AEV)‏ ناتجة من عوامل أخرى يسهم فى مسنوى رضا 
المستفيدين عن الخدمات.» لذلك قد تكون هناك عوامل أو عناصر أخرى لم يتم 
إدراجها من ضمن عناصر الجودة فى هذا البحث مثلا: مواقف السيارات. 

-Y‏ أظهرت النتائج yb‏ مستوى عناصر جودة الخدمات فى الوكالات البريدية الخاصة 
تؤثر فى رضا المستفيدين عن خدماتها بنسبة (ZV A)‏ ومستوى الإدراك الحسى 
بقيمة الخدمات يؤثر فى رضا المستفيدين عن خدمات الوكالات البريدية الخاصة 
بنسبة (LA)‏ ومستوى الإدراك الحسى بجودة الخدمات يؤثر فى رضا المستفيدين 
عن خدمات الوكالات البريدية الخاصة بتسبة )0 (Y,‏ ومستوى توفعات المستفيدين 


اا i i ee‏ 
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للخدمة قبل الااستفادة منها تؤثر فى رضا المستفيدين عن خدمات الوكاللات 
البريدية الخاصة بنسبة (AY)‏ 


-Y‏ أظهرت النتائج بأن مستوى polic‏ جودة الخدمات فى الجهات الأجنبية الناقلة 
يسهم فى رضا المستفيدين عن خدماتها بنسبة (1,١0/)ء‏ ومستوى الإدراك 
الحسى بجودة الخدمات يسهم فى رضا المستفيدين عن خدمات الجهات الأجنبية 
النافلة بنسبة V)‏ ,7( ومستوى توقعات المستفيدين للخدمة قبل الاستفادة منها 
تسهم فى رضا المستفيدين عن خدمات الجهات الأجنبية الناقلة بنسبة (I V)‏ 
ومستوى الادراك الحسى بقيمة الخدمات يسهم فى رضا المستفيدين عن خدمات 
الجهات الأجنبية الناقلة بنسبة (5, *7): فقط. 

ونستتتج من النتائج السابقة الذكر Gly‏ عناصر جودة الخدمات التى تم إدراجها فى 
هذا البحث غير كافيةء Oly‏ إسهاماتهم فى مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات فى 
مدينة الرياض قد تراوحت بين (QV)‏ إلى (AYA)‏ لذلك» يمكن إضافة بعض العناصر 

الأخرى مثل: مواقف السيارات وخلافه فى بحوث قادمة. 


لم تختلف مؤشرات الرضا ومستويات المحاور قى المتوسط بين مؤسسة البريد 
orga call‏ والوكالات البريديةء و الجهات الأجنبية؛ إلا فى مستوى التعامل مع شكاوى 
المستفيدين. حيث أشارت النتائج إلى أن مستوى تعامل الجهات الأجنبية الناقلة مع 
شكاوى مسنفيديها قد بلغت نسبته (AIN, V)‏ متفوقة بذلك على كل من الوكالات 
البريدية الخاصة والتى بلغت نسبة تعاملها مع شكاوى مستفيديها نحو (AEE E)‏ 
ومؤسسة البريد السعودى والتى بلغت نسبة تعاملها مع شكاوى مستفيديها نحو 
ELE DIT EC I‏ اشكوا إلى إدارات متعاعي مويسة البردد اعدف 
تمثل نحو Y)‏ , ^7( من مجتمع المستفيدين من خدماتهاء فى حين تمثل نسبة الذين 
اشتكوا إلى الجهات الأجنبية نحو )211( من مجتمع المستفيدين من خدماتهاء وتمثل 
نسبة الذين اشتكوا إلى إدارات الوكالات البريدية نحو Y)‏ ,14( من مجتمع المستفيدين 
من خدماتها. 

اختلفت نتائج إسهام (مسيرات الرضا) فى (مستويات الرضا عن الخدمات) فى 
كل من Rasa‏ البريد السعودىئ: والوكالات البريدية: والجهات الأحنيية الناقلة. حيث 
AEN yl SI‏ إلى آن صتاسر Sagem‏ الخذمات gue)‏ الات ui‏ ساكن الانتظا رودت 


مؤشررضا المستفيددن عن الخيمات البرندية نة الرياشئ £0\ 


النتائج والتوصيات 1 الفصل الخامس 
وصول الرسائل فى الوقت المعلن عنه) يسهم فى رضا المستفيدين عن خدمات الجهات 
الأجنبية الناقلة بنسبة )>71( تقريباء وتسهم فى رضا المستفيدين عن خدمات مؤسسة 
البريد السعودى بنسية (70Y)‏ وتسهم فى رضا المستفيدين عن خدمات الوكالات 
البريدية الخاصة بنسبة (ATA)‏ وأشارت النتائج إلى ضعف إسهام بقية مسيرات الرضا 
(مستوى الإدراك الحسى بقيمة الخدماتء ومستوى الادراك الحسى بجودة الخدمات» 
ومستوى التوقعات للخدمة فيل الاستفادة منها) فى مستوى رضا المستفيدين عن 
الخدمات البريدية يمدينة الرياض و المتمثلة فى مؤسسة اليريد السعودىء والوكالات 
البريدية: والجهات الأجنبية الناقلة. وهذه النتيجة تدعم ما توصل إليه الاتحاد 
الأوروبى أخيرا من أهمية إضافة محور عناصر الجودة إلى النموذج الأمريكى والتي 
آثبتت فاعلية فى تأثيرها فى الرضا. وفعليا قامت الولايات المتحدة الأمريكية أخيرا 
بدراسته فى العام الماضيء» أضافته إلى نموذجها الذى يعرف بمؤشر رضا المستفيدين 
الأمريكقى (ACSI)‏ وقامت يتظييقة فی بعش cub ul all‏ كما يبن البحت بان وكا 
المستفيدين عن الخدمات يؤثر فى ثقة المستفيدين من خدمات الجهات الأجنبية بنسبة 
(0f ,0)‏ ويؤثر فى ثقة المستفيدين من خدمات مؤسسة البريد السعودى بنسبة 
(704,5): وفى ثقة المستفيدين من خدمات الوكالات البريدية بنسبة (AEN LA)‏ 

أبرزت نتاكج البحث Oh‏ عناصر جودة الخدمات البريدية (أى ما يعرف بصورة 
المنظمة) تسهم إسهاما إيجابيا وبشكل كبير فى رضا المستفيدين عن الخدمات وبعد 
أن تم وضع مستوى الثقة على أنه متغير ضابط للعلاقة بين مسيرات الرضا ومستوى 
الرضا تبين أن مستوى الرضا يؤثر تاثيرا إيجابيا وفوق المتوسط فى ثقة المستفيدين 
من الخدمات. 

وهذه النتائج النهائية المس تخلصة تتفق مع معظم ما جاء فى الدراسات السابقة 
(الأجنبية) حيث اتفقت مع دراسة (Kristensen et al,2000)‏ التى أشار فیھا إلى 
أنه من المتوقع أن تؤثر صورة المنظمة تأثيراً إيجابياً فى الرضا وفى ثقة المس تفيدين. 
كما أنها لم تختلف كثيرا عن دراسة )2000 (Martensen et al,‏ التى أشارت إلى أن 
توقعات المستفيدين من سلع وخدمات مكتب البريد الدنماركى ليس لها تأثير (إسهام) 
فى رضا الممستفيدين: حيث أشارت نتائج هذا البحث إلى ضعف تآثيرها الإيجابى 
فى خدمات كل من مؤّسسة البريد السعودى؛ والوكالات اليريدية: والجهات الأجنبية 
الناقلة فى مدينة الرياض. (انظر الدراسات السابقة الأجنبية). وكما اختلف هذا 
البحث فى نتائجه عن الدراسات العربية فى تناوله نموذج مؤشرات الرضا. 


Ti‏ مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض 


الفصل الخامس | النتائج والتوصيات 
Tr‏ الرضاء ومسنوی aal‏ 59 خدمات كل من Aun gh!‏ العامة للبريد؛ والوكاللات 
البريدية الخاصةء والجهات الأجنبية الناقلة فى المستقبل من خلال ما أتيح لها من 
عتاصر لجودة الخدمات. وتوفعات المستفيدين للخدمة فقيل الاستفادة i Lge‏ والادراك 
الحسى بالجودة: والإدراك الحسى بالقيمة (أسعار الخدمة). وعليه» نستطيع القول: 
بآنه فى حالة توافر دراسات من قبل الجهة البريدية عن مسيرات الرضا polie)‏ 
الجودةء الإدراك الحسى بالجودةء توقعات المستفيدين: الادراك الحسى بالقيمة) 
يمكن معرفة مستوى رضا ومستوى A35‏ المستفيدين فى الخدمات البريدية. ولمزيد من 
التفاصيل توضح النتائج بناء النماذج الخطية ومدى algul‏ مسيرات الرضا فى الرضا 
aila‏ باختلااف اسم اليريد وهى كما EAT‏ 


RE Ka SSN E 
يختلف عن الصفر( غير دال‎ Y المؤسسة العامة للبريد مع ملاحظة أن ثابت النموذج‎ 
إاحصائيا) وهو كما يلى:‎ 


Ee )1(‏ و وق SS BS SR a‏ ووو CS‏ ولاح عه TT‏ ل 


. p - 


- 


Uo £312 = Y‏ المستفيدين عن خدمات المؤسمة العامة للبريد السعودئ. 


ومسيرات الرضا هى : 


X,‏ = مستوى الإدراك الحسى بقيمة خدمات المؤسسة العامة للبريد. 


X,‏ مستوى التوقعات لخدمات الموؤّسسة العامة للبريد قبل الاستفادة منها. 


cling‏ نموذج خطى يبين مدى إسهام مسيرات الرضاء ومستوى رضا المستفيدين عن 
خدمات $4 سس Ja J] a‏ السعودى فى مستوى ثقتهم مع ملاحظة أن cab‏ النموذج لا 
يختلف عن الصفر (غير دال إحصائيا) وهو كما يلى: 
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النتائج والتوصيات القضل aa II‏ 


Y = 0.39, + 0172+ 0205 + 0,226 + 01565 ee (4) 


Y‏ = مستوى ثقة المستفيدين فى خدفات المؤسشنة العامة للبريد. 
ومسيرات الرضا هى: 

C,‏ = مستوى رضا المستفيدين عن خدمات المؤسسة العامة للبريد. 

. مستوى التوقعات للخدمة قبل الاستفادة من خدمات المؤسسة العامة للبريد‎ = C, 
مستوى الإدراك الحسى بجودة خدمات المؤسسة العامة للبريد.‎ C, 

C,‏ = مستوى polic‏ جودة خدمات المؤسسة العامة للبريد. 


C.‏ = مستوى الإدراك الحسى بقيمة خدمات المؤسسة العامة للبريد. 


data sal كاتا الؤكالات‎ 


بناء نموذج خطى يبين alg ul‏ مسيرات الرضا فى رضا المستفيدين عن خدمات 
الوكالات البريدية الخاصة مع ملاحظة أن ثابت النموذج لا يختلف عن الصفر (غير 
دال إحصائيا) وهو كما يلى: 


Y= ااا‎ uenenum nennen (2) 


Y‏ = مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الوكالات البريدية الخاصة. 
ومسيرات الرضا هى: 

Z‏ مستوى polic‏ جودة خدمات الوكالات البريدية الخاصة. 

Z,‏ = مستوى الإدراك الحسى بقيمة خدمات الوكالات البريدية الخاصة. 
Z,‏ = مستوى الإدراك الحسى بجودة خدمات الوكالات البريدية الخاصة. 


Z,‏ = مستوى توقعات المستفيدين للخدمة قبل الاستفادة من خدمات الوكالات 
البريدية الخاصة. 
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الفصل الخامس النتائج والتوصيات 
وبناء نموذج خطى يبين مدى إسهام مسيرات الرضا ومستوى رضا المستفيدين عن 
خدمات الوكالات البريدية الخاصة فى مستوى تقتهم مع ملاحظة أن ثابت النموذج 
د i‏ 3 عن |! = 
(دال إحصائيا) وهو كما يلي: 


)5( ا ERE‏ مت حال عع لماع دعلا اداج عله TPR:‏ الع TGl‏ مع عورة نوع CY-—734048TE‏ 


ومسيرات الرضا هى: 
B,‏ مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الوكالات البريدية الخاصة. 


D,‏ = مستوى الإدراك الحسى بقيمة خدمات الوكالات البريدية الخاصة. 


5 - مستوى توقعات المستفيدين للخدمة قبل الاستفادة من خدمات الوكالات البريدية الخاصة. 
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B,‏ = مستوى polic‏ حودة خدمات الوكالات البريدية الخاصة. 


ثالثا: الجهات الأجتبية الناقلة: 


الجهات الأجنبية وهو كما يلى: 


Y = 19.2 + 0.73Mi + 0.3M2 + 0.12M; + O.11Ms wes (3) 


Y‏ = مستوى lj‏ المستفيدين عن خدمات الجهات الأجنيية الناقلة. 

ومسيرات الرضا هى: 

M,‏ = مستوى عناصر جودة خدمات الجهات الأجنبية الناقلة. 

M,‏ = مستوى الإدراك الحسى بجودة خدمات الجهات الأجنبية الناقلة. 

M,‏ = مستوى توقعات المستفيدين للخدمة قبل الاستفادة من خدمات الجهات الأجنبية الناقلة. 


M,‏ = مستوى الإدراك الحسى بقيمة خدمات الجهات الأجنبية الناقلة. 
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النتائج والتوصيات 1 الفصل الخامس 
ويناء دمودج خطى يبين مدى مساهمة مستوى الادراك الحسى يقيمة الخدمات 
واو 5 ael Lo‏ عن خدمات الحيات Asin E‏ النافلة فى مستوى تقتهم وهو 
كما يلى: 
eee TT (6)‏ واااو جلاب عي FSSC PUCCIO ZIRE‏ 


Y‏ = مستوى 435 المستفيدين فى خدمات ol gad!‏ الأجنبية الناقلة. 
ومسيرات الرضا هى : 

K‏ مستوى رضا المستفيدين عن خدمات الجهات الأجنبية النافلة. 
K,‏ = مستوى الإدراك الحسى بقيمة الجهات الأجنبية الناقلة. 


cling‏ على ما تم رصده من أهم النتائج وشرحها ومناقشتها ومقارنتها بالدراسات 
السابقة نستطيع القول: Ob‏ هذا البحث قد حقق هدفه وأضاف على ما ele‏ فى 
الدراسات السابقة التى تناولها هذا البحث بناء بعض النماذج التى نأمل الاستفادة 
منهاء والخصائص الشخصية التى بينت بعض التباين فى مستويات الرضا ومستويات 
الثقة باختلاف اسم البريد (المؤسسة العامة للبريد. الوكالات البريدية Lue E‏ 
الجهات الأجنبية الناقلة). 


انطع Stus x: SERE‏ 
بناء على أهم النتائج التى توصل إليها البحث نود أن نقدم بعض التوصيات Am yall‏ 

ol des‏ تسهم تلك التوصيات فى تحسسن آداء خدمات مؤسسة البريد السعودى وما 

كما يلى: 

alt All, ©‏ من النسائج الت UG Le)‏ هى هلها الست سر الجل BEN‏ يوس وياک 
الرضا ومستويات التقة فى الخدمات اليريديةء وذلك من خلال وصع دموذج يفيس 
مستوى جودة الخدمات وأسعار الخدمة: ومن تم تطبيقها علن النمودج المناسب 
من النماذج المعدة Aa pal‏ مستوى الرضا أو مستوى الثقة. 

9 تضمين نتائج مؤشر La,‏ المستفيدين عن الخدمات البريدية التى توصل إليها 
هذا البحث مع الخطط والمساعي الجارية لتحسين الأداء وحودة الخدمة:؛ وذلك 


Û‏ مؤشر رضا المستقيدين عن الخدمات atte 4320 LI‏ الرياضص 


الفصل الخامس | الننائج والتوصيات 
باستخدام أسلوب الوقاية خير من العلاج. (هذا ما وصى به التقرير السنوى 
للبريد الأمريكى ونجد أنه من المناسب أن نوصى به المؤسسة العامة للبريد؛ وما 
تبعه من وكالات بريدية). 

۵ تحديد cote‏ دمج القياسات التى تتعلق بتقديم الخدمةء ومؤشر الرضاء وبيانات 
الأداء فى خطط الحوافز التى تدفع للموظفين من أجل تشجيع الولاء وترقية 
25— $2( الخدمة وذلك بالتعاون مع daai] ol nis ge‏ الادارية وجمعيات الادارة 
(management associations)‏ المختلفة )1228 ما وصى به التقرير السنوى للبريد 
الأمريكى sls‏ على ما توصل إليه من مؤٌشرات للرضاء ونجد أنه من المناسب أن 
TI‏ بك الموّسسة العامة (Aa ul‏ وما تبعك من وكالاات بريدية). 

e‏ على مؤرسسنة اليريد السعودى وما lg‏ من وكالاات بريدية خاصة بحسين أماكن 
الاأنتظار فى مكاتيها dali!‏ ويالاً خص فى مواقفع صناديق اليريد ANS‏ بوضع 
كراسى مريحة حتى يتسنى لصاحب صندوق البريد أو من ينوب عنه الجلوس 

© توفير جهاز كمبيوتر لكل موظف يعمل فى مكتب البريد وبالتحديد فى خدمة 
العملاء وتزويده باليرامج | لتخصصة تسهيلا وتيسيرا لاا > lel,‏ 942239( 
السرعة المطلوبة فى خدمة العميل. 

© تحرى الدقة عند توزيع الرسائل فى صناديق البريد akhal‏ حنى gv‏ الحودة 
المرجوة ووصول الرسائل فى الوقت المعلن عنه. 

9 ضرورة كتابة المواد الإرشادية باللغتين العربيةء والإنجليزية: واللغة الأرودية 
(للجاليات الهندية: والياكستانية: والبنجلاديشية). 

© التعامل بشفافية ومسؤولية ومسائلة مع شكاوى المستفيدين حتى يتسنى لمؤسسة 
اليريد CEL E]‏ ومن da‏ من وكالاات Ast ys‏ خاصة الاحتفاظ بعملاتهم فيل أن 
يجتذبهم السوق البريدى (إن جاز التعبير). 
مستدامة وسنوياء ووضع جوائز لأفضل المكاتب التى نالت أعلى درجات من 
مؤشرات الرضا وذلك بهدف تحسين الأداء والتنافس فى إرضاء العميل (المستفيد 
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النتائج والتوصيات الفصل الخامس 





تفعيل دور إدارة العلاقات العامة يمؤسسة البريد السعودى وتكثيف الدعاية 
والإعلام لإبراز جودة الخدمة وإزالة المفاهيم السالبة اتجاه تقديم الخدمات: 
وذلك من أجل الاحتفاظ بالعملاء السشعوديين الذين أظهرت نتائجهم أقل cala ja‏ 
للرضا مقارنة بالجهات الأجنبية الناقلة والوكالات البريدية الخاصة. 

دشر ثقافة السوق بين الموظفين وتدريبهم عليها وتزويدهم بكل ما هو جديد من 
لسالس والطرق الحديثة فى كيفية التعامل مع العملاء. 

تطبيق استخدام أساليب فاعلية التكلفة (Cost-effective)‏ فى جميع المكاتب 
الرئيسة للمؤسسة العامة للبريد السعودى من أجل الرقابة وكتابة التقارير عن 
تطبيق النتائج والتوصيات الهادفة إلى تحسين الخدمات والتآكد من تطبيقها كما 
أريد لها أن تكون (هذا ما وصى به التقرير السنوى للبريد الأمريكى ونجد أنه من 
المناسب أن توصى به المؤؤسسة العامة للبريدء وما تبعه من وكالات بريدية). 
تطبيق استخدام أساليب فاعلية التكلفة (cost-effective)‏ من أجل إدراك 
وتنظيم الممارسة المثلى وسبل النجاح فى جميع مكاتب البريد ومهمة الموظفين فى 
تحسين رضا العملاء. ومن أجل مشاركة المعلومات Jil‏ هذه المساعى فى جميع 
مكاتب البريد الأمريكى (هذا ما وصى به التقرير السنوى للبريد الأمريكى ونجد 
أنه من المناسب أن نوصى به المّوآسسة العامة للبريد وما تبعه من وكالات بريدية 
بناء على نتائج هذا البحث). 

إجراء دراسات مستقيلية خاصة بكفاءة المؤسسة العامة للبريد وما تبعها من 
مؤسسات خاصة» وفيها يتم تحديد مدخلات المؤسسة العامة Ja al‏ — عدد 
cn als oll‏ الميزانيةء المعدات» الكمبيوترات الطرفية.... إلخ - ومخرجاتها - من 
جميع الأنشطة التى يقوم بها البريد — لكل مكتب من مكاتب المؤوسسة العامة 
للبريد وما تبعها من وكالات خاصة فى جميع أنحاء المملكة العربية السعودية وذلك 
باستخدام تحليل مغلف البيانات (بحوث العمليات). وبهذا الإجراء يمكن تحديد 
المكتب الأمثل بين المكاتب وتحديد فائض العمالة فى بعض المكاتب وإعادة توزيعها 
يما يتناسب وحجم المكتب» كما يمكن توضيح أسباب عدم كفاءة بعض المكاتب. 
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Eee‏ ——— 


المراجع 


المراجع العربيه: 


-١ 


-Y 


-Y 


| 
< 


-A 


آبو «(aY* * Y) cared‏ التسويق مدخل تطبيقى» دار الجامعة الجديدة: الاسكندرية. 

i233 gui‏ سعد (1555م)« البيئة السياسية و تطور أعمال البريد فى الأردن. 
منشورات لجنة تاريخ الأآردن: المكتبة الوطنية. 

didi onn file a]‏ الو oe ait ac aM ale SEE‏ لدان 
الأحمري» محمد (VENT)‏ » أساليب خدمة توزيع البريد فى مدينة الرياض : 
دراسة فى التخطيط الجغرافى للخدمات» . جامعة الملك 3922 . 

cà yx على‎ 

الإدارة العامة للتخطيط والميزانية إدارة الإحصاء. 

الثُميرى. عبد العزيز (OV EYY)‏ «أفكار جديدة لإعادة هيكلة البريد: ونحاول 
القضاء XU ue‏ وصول الرسائل PTT P‏ الجزيرة العدد (١ 5 EVY)‏ الجمعة A‏ 
ربيع الأول ANETY‏ 

الحميل؛ سيار ) (aY. * ٠‏ «العولمة و المستقيل» الأهلية للنشر والتوزيع: عمان: المملكة 
الأردنية الهاشمية. 


" ١-الرشيدء‏ محمد YT)‏ 2\2( «مدير عام البريد: تطوير الخدمات المعدمك للعملاء 


-١١ 


2530531 — اة 14 شه ۴ AY‏ 
الس بى ون de‏ كانه CA A‏ اليماك i daas‏ فة الماش 
)2:055 جترافية ى تسيل gaze adii Gals, (AN‏ الرياض. 


مؤشر رصا المستفيدين عن الخدمات البريدية يمدينة الرياض yov‏ 


النتاتج والتوصيات الفصل الخامس 

١۲-الشقاوي»‏ عبد الرحمن « البحث عن أداء أفضل فى القطاع العام فى المملكة 
العربية السعودية» ورقة مقدمة فى ندوة » الرؤية المستقيلية لالافتصاد السعودى 
حتى عام ٤٤١‏ اش». 

١١-الشمرىء (a Y £ YA) CLE‏ « تحسين معدلات أداء خدمات البريد الرسمى بالتطبيق 
على بريد الدمام بالمملكة العربية السعودية» رسالة ماجستير . جامعة الخليج 
العربي. Oa peas!‏ - 

٤‏ -الشميمرى» أحمد بن عبد الرحمن aal EYY)‏ جودة الخدمات البريدية فى المملكة 
العربية السعودية» ages‏ الادارة العامة - الرياض دورية معهد الادارة العامة 
المجلد الواحد والأربعون: العدد الثانى. 


6١-العتييى: JIL‏ بن فارس £YY)‏ )2( «نحو آداء آفضل للقطاع ela!‏ دراسة 
حال ة البرين: بالملكة:«تقفوة:« الرؤية المستقيلية لالإقتصاذ الس عوذى ale (sim‏ 


٠غ‏ اش)». 
الوطنية. 


العلاقة بين جودة الخدمة المدركة ورضا المستفيد» الادارى» العدد الثامن والثمانون 


من مارس . 

-العلاق. بشير؛ الطائی حميد (۱۹۹۹م) «تسويق الخدمات مد خل إستراتيجى 
ووظيفي» عمان» الأردن دار زهران. 

5 الغيث» محمد عبد الله (La EYY)‏ «قياس الإنتاجية» ورقة غير منشورة مقدمة إلى 
مركز البحوث يمهد الادارة العامة 

٠٠-مجمع‏ اللغة An pall‏ المعجم الوسيط. 


١-المزيدء‏ على (a) EYY)‏ «الخطط الخمسية للتنمية السعودية تدعو إلى تعزيز دور 
القطاع الخاص فى الاقتصاد الوطنى» صحيفة الوطن العدد (VVA)‏ السنة الثالثة 
Vinal’‏ کان ARTT‏ 


الرياض. 
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الفصل الخامس النتائج والتوصيات 

YY‏ تريفيديء براجباتى (١١١۲م)‏ « رؤية مستقبلية لتطوير كفاءة القطاع العام بالمملكة» 
ندوة الرؤية المستقبلية للافتصاد السعودى —Y*‏ 1" أكتوير Yer)‏ 

غ"-تشاوء لنكولن )* 45 43( «الااحصاء فى الإدارة » دار المريخ للنشر ترجمة الدكتورعيد 


المرضى ebe Jala‏ والدكتور سيد موسى السماديسى و الدكتور محمد بركات 
فنديل و الدكتور لطان بن محمد بن على السلطان. daala‏ الملك سعود. 





5L - Yo‏ 35 الأمير محمد (aY* Y)‏ «جائزة الآمير محمد بن فهد للأداء الحكومى 
المتميز) í (www.adaa.org.sa/content/perfo)‏ 

Y V‏ — حجيرسون: ريتشارد »(eY* Y)‏ كيف نقيس ر ضاء العميل» ترجمة د . خالد العامرى. 
القاهرة» مصر: دار الفاروق للنشر و التوزيع. 

«ail 8a YA‏ حمد (eY Ur)‏ «المضامين التى تحملها إدارة الجودة الشاملة فى التعليم» 
4355 مقدمة إلى إدارة التعليم بالمنطقة الشرفية. 
٠ read‏ 

٠١‏ -فوفندى» عبد العزيزء و الزايدىء. شاكر (aN EA)‏ «الاتصالات و الخدمات البريدية 
القرى. مكة. 

58-11 « قليب ) (a) A‏ » إدارة التسويق وتقنياته». 

Jc cpu Y Y‏ 35 محمد عيد الرحمن datas » )ه١ EVV)‏ 72( اللاقتصاد القياسى» 

۲-مستشفى قوى الأمن (aY* E)‏ « الأهداف والغايات». موقع مستشفى قوى الأمن 
على الانترنت. www.sfh.med.sa/gooles.htm‏ . 





E‏ ؟-معلا. ناجى 44A)‏ 31( «قياس جودة الخدمات المصرفية التى تقدمها المصارف 
التجارية فى الأردن» مجلة دراسات الجامعة Ago Vl‏ العلوم الإدارية: YO aded‏ 
الغدد SY‏ 
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النتائج والتوصيات الفصل الخامس 
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ملحق )1( 
استباثة الدراسة: 


استمارة لقياس رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية قى مديتة الرياض. 

آمل كرفت AE ol edo s Io‏ الأ AL‏ القانيةاو 3H‏ قوفف إلى قياس ونيا a coll‏ عن 
الخدمات اليريدية قى مدينة الرياض. 

أحى الكريم: إن اقتطاغك )0( ذقائق من وقتك Aii A‏ عن الاس VLG‏ سوق eaa)‏ فى تحسين 
توعية الخدمة و تحقيق te‏ درحات الرضا حول الخدمات اليريدية المقدمة للمواطتين à‏ المقيمين 
ف Mare‏ اترياض Lally‏ العريية السعودية: 

وشاكرين و مقدرين لكم سلما حسن تعاونگم . 

البااحت ب agas‏ الادارة العامة ل مفركز digd‏ _ تلفون: 
TA‏ محاور الرصا: 

فضلا ضع درجة بين )— ٠١‏ فى المكان الملخصص للاجابة عن كل سؤال. علما بآن الرقم )1( 


يعنى درجة منخفضة و الرقم ٠١‏ يعنى درجة مرتمعة: 


S La ad الذى تافل محة‎ dona مكدب‎ Aes ذرحة وكناف هن‎ La ١ 
إلى أى درجة تتناسب خدمات مكتب البريد مع توقعاتك للخدمة قبل الاستفادة منها؟‎ -Y 
alana النوسة القاهة اليك ها‎ colaasdi نز اة‎ Co Ass راق‎ «9t 
مكتب يريد آخر متالی؟‎ 
إلى أى درجة تتوقع من مكتب البريد أن يقابل رغباتك الخاصة ويسعى إلى تحقيقها؟‎ -٤ 
قبل أن تتعامل مع مكتب البريد: لغلك كنت تفكر فى الجوانب السيئة فى خدماته.‎ -4 
إلى آى درجة كانت دائما توقعاتك عنها؟‎ 
تخدمات مك البويد: إلى أى درحة كانت ترقماتك عن الحودة عموما؟‎ chal ceil قل‎ 


-V‏ ما درجة الدافع لديك فى قول أشياء حسنة عن خدمات مكتب البريد؟ 





(a ALI 


-A‏ إلى أى درجة أنت واثق بأن مكتب البريد مقدع الخدمة سيؤدى خدمة جيدة فى المستقبل؟ 


,4— إذا كنت تفلم مدى حودة خدهات agale ia‏ إلى أى درجة يمكنك تقييم 

| الذى دفعته مقابل الخدمة التى تلقيتها؟ 

۰ - إذا كنت تعلم السعر الذى دفعته مقابل الخدمة البريدية. إلى أ tas 2s: 5s‏ 
تقييم جودة خدمة مكتب البريدة 


ا هل سيق ot‏ تكح لأدازة wig‏ فى الفترات Sakal‏ 
إذا كانت الإجابة بنعم أجب عن ما يلى: 


La — VY‏ درحة الصعوية TE‏ شكوى حديدة؟ 





edi نحو كتاف وة‎ E E 
يعنى‎ )١( فضلاً ضع علامة (صح) مقابل الرقم المناسب للإجابة. علماً بأن الرقم‎ 

درجة منخفضة والرفم ) (Y*‏ يعنى درجة مرتفعة: 

ما درجة رضاك عن مفاد العبارات gaüs‏ 

e آلات التقنية‎ -٤ 

6 المواد الإرشادية المكتوية TTE‏ 

15 إماكن الاتتظاى مكب ee‏ 
١17 |‏ - مظهر العاملين فى مكاتب البريد. 

—1A‏ أداء الموظفين مقدمى الخدمات البريدية. 
-١5 |‏ ساعات دوام مكتب اليريد اليومية. 


UL —Y‏ التى Les as‏ الرساكل إليك: 


Y!‏ المعلومات التى يقدمها إليك موظفو البريد. 
ee TTT ee eee,‏ 
| سيار موظفى البرض :فى تقح اتخات البويدية: 

4- ترحيب موظفى اليريد ياستقسارات PETET‏ 
-Yo‏ سرعة إجراءات المعاملات البريدية. 
—Y1‏ وصول الرسائل فى الوقت المعلن „dic‏ 





nv‏ مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياضن 





a> MLI 


Survey Questionnaire 
To Measure Customer Satisfaction with Postal Services 
In Al.Riyadh City 


Dear, Customer: 


lam conducting research on how satisfied users are with 
services provided by private and public post offices In Al.Riyadh 
City. The purpose of the research is to help these offices improve 
its services to you. 
Dear, Customer: 
Your answers are voluntary, but your opinions are very important 
for this research. 


working at the Institute of Public Administration tel. 


Firstly: Satisfaction Statements 

Please give a rating degree on a ٠١ point scale “ from: to ٠١” for 
each of the following statements on which “1” means “ not very 
high degree" and “ı۰” means “ very high degree" 


| Statements | 


Indicate the level of your satisfaction with the 
overall post office services. 
Put in mind your expectations towards service 


before you use it. To what level the post office 
services now is exceeding your expectations? 


To What a degree you can give to the post office 


services if it is compared with other ideal post 
office services? 

What is the degree of your expectation that the post 
office is going to meet your personal requirements 
and fulfill? 

What is your expectation towards the worst services 
of the post office before using it? 
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Before using services. What is your expectations 
level towards the overall quality of the post office 
services? 
If asked for your advice, to what level that you 
would recommend the post office services you use 
to others? 

. Indicate your confidence level that the post office 
will do a good job in the future. 
Please rate the quality of the post office services 
given the prices you pay. 

. Please rate the prices of the post office services 

given the quality. 


. Have Uou ever complained to the post office? 


If you indicate yes, answer the following: 
12. To what degree the complaint was handled? 


13. Rate the difficulty level of writing new complaint. 








مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض Ei‏ 


a= SLI 


ملحق (ب): 





الجداول 


جدول رقم (YY)‏ 
حجم الخدمة البريدية AY EVV /VEYY ala]‏ فى المملكة العربية اوري 


Saas Leal) تخا يريف الراكل‎ EARE sl قلقت يرمق‎ 
(Gert | سد‎ uem Do | مس‎ 
dus E الترفتية‎ UT اليا اة‎ Saas pall الطرود‎ | 
eL | فح | حي‎ 


اس ا | وس | عت | [xm‏ 


جمالى حركة الرواج اليريدي *,0À0,£01‏ 
لمصدر: التقرير الاحصائى الستوى EYY‏ ١ه‏ لمؤسسة Ja adl‏ السعودي. 





جدول رقم (YY)‏ 
asus‏ الكاتب البرسية قى ASLAN‏ العردية السعودية 





plural‏ : التمرير AVETT Spall ce,‏ لمؤسسة البريد السعودى. 
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جدول رفم (YE)‏ 


الادارات البريدية 
| : 
حجم البريد لكل موظف بالالاف 





.المصدر: -١‏ 
ندوة الرؤية | 

لمستقيلية للاقتصاد السعودى —Y‏ تقرير اليتك | 

لدولى عن إصلاح me‏ 


جدول رقم (YO)‏ 
معدل السكان الذين دح 


سے 


ج 
Yrsa |‏ 


-١ : 4 uaall. 
ندوة الرؤية المسنقبلية للافتصاد السعو لينك‎ -١ ر:‎ 
الد‎ | 253 -Y للأقتصاد | دی‎ 

ولى عن ! 








= p H = ss i 2) de 
2541 ضا المستقفيدد عن الخدمات البريدية يمد بثك‎ ġa 
3L iss da i 
ص‎ o3 انسار‎ 
\76 


المادحق 








جدول رقم (Y*)‏ 
عدد المواد البريدية لكل فرد 


الإدارات البريدية 





- s aula: | الروية‎ Sos -١ : peal 
3 kee — ^ i ,M 3 | ala رود‎ 5 
Aa yall eal الدولى عن‎ aul xx لمسنتقيلية للاقتصاد السعوذى‎ 


جدول رفم (TV)‏ 
مؤشرات مهل إيصال مكتب البريد 


الإدارات اليريدنة | 
Aud |‏ البريد التق كم إيضبالة 








"E 111‏ : ! 
مؤشر رصا المستقيدين عن الخدمات aua xdi‏ تنمدنتك pola jJ‏ 


الاد 


i 


(YA) جدول رقم‎ 
rg 
oe 
a 


المصدر: -١‏ ندوة الرؤية المستقبلية للاقتصاد السعودى "- تقرير البنك الدولى عن إصلاح البريد . 




















(Y^) جدول رقم‎ 
السعودى‎ Aa yàg à. $a CIS 


£1£41 popu 
إدارة بريد المريع.‎ 
Ainii إدارة بريد الملز.‎ 

cee ee 


21-21 
vrYY-Y- 


TOVTTTY 


á i 
a 
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المادحق 








جدول رقم (Y*)‏ 


t 
gm الضياب س شارع‎ TENET: 
TSE 

eme enis [om الس‎ 3 

EES MUN ZE RCM 

SICH SEC 


سر لليريد الشامل m‏ السارمانية شارع — nem‏ 


eer [eoe کی اماز‎ 
err | عائشة أسواقالراشد_‎ pt 
00000 escenas KCN [cR | * 
اد‎ a de 
5 
: 
ee EF 
Lem بحا اطع شا الخزاد‎ 
erga ی‎ 
سور فس ستو اا‎ | om | — | | 
Groton س اتيا شا لمیر‎ [we | 
0 http: / /www.saudipost. gov.sa المصدر:‎ 


| 
* 
* 
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جدول رفم (YY)‏ 
مراكز DHL‏ فى مدينة الرياض 


cxGnagn-wkaze E TT | 

` مركز المنطقة الصناعية السريع المدينة الصتاعية الثانية‎ E 

الدخيل إبراهيم حى الملز بالقرب من المستشفى الوطنى 
LES REET E‏ 
TT‏ ا 


(YY) جدول رفم‎ 
العمليات‎ gate Seal! شل‎ opal) caa e IT eiat 


عناصر العمليات البريدية وحدة | المعيار الزمنى لإنجاز إنتاجية الموظف 
"i‏ عنصر العمل بالدقائق | فى الساعة (المردودية) 


ZI‏ قت أولا: فتح الأكياس: 


اكياش الطرود البريدية 



















t 
3 








E 
- 
oll 













1,4‘. 


اا 


=f 
. ajaja < 
è i pe pn = 


YYYY 


x 


صف مواد بريدية عادية (مقاس صغيز) 
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الإدارة العامة للطباعة والنشر بمعهد الادارة العامة — ۲۸٤١ھ‏ 








الاسم: طارق (pu‏ محمد الأمين 


JAY من مواليد السودان عام‎ e 


المؤهل العلمى: 
© حاصل على الماجستير فى الااحصاء من جامعة النيلينء السودان. 


الوظيفة الحالية: 


الأنشطة العلمية: 
-١‏ مذكرة فى الا حصاء بجامعة جوبا لطلاب الانتساب. 
-Y‏ كتاب أساليب البحث العلمى (تأليف مشترك) بمعهد الإدارة العامة. 


-Y‏ دراسة بعنوان (التعليم التنظيمى وتقويم الأداء فى مراكز خدمة مراجعى 
المؤسسات العامة الخدمية - نموذج مقترح) بدورية ages‏ الإدارة العامة. 


-٤‏ آسهم مع عدد من المختصين فى إعداد مشروع نظام قياس أداء الأجهزة الحكومية 
الخدمية فى المملكة العربية السعودية. 


۵- نشر عددا من SYI‏ فى رسالة ages‏ الإدارة. 


مؤشر رضا المستفيدين عن الخدمات البريدية بمدينة الرياض wr‏ 


حقوق الطبع والنشر محفوظة لمعهد الإدارة العامة ولا يجوز 
اقتياس جزء من هذا الكتاب أو إعادة طيعة يآية صورة دون 


بغرض النقد والتحليل. مع وجوب ذكر المصدر. 





caa هذا‎ 


إن البريد السعودى وما تبعه من وكالات بريدية خاصة يعد ركيزة من الركائز 
الداعمة للاقتصاد السعودى. وقد تميز البريد السعودى بالجودة العالية فى تقديم 
الخدمات البريدية للمواطن السعودى والمقيم على حد سواء» ولكنه يواجه مشكلة 
المنافسة مع الجهات الأجنبية ABW!‏ مثل DHL‏ فيدكس, أرامكسء وخاصة بعد 
انضمام المملكة العربية السعودية إلى منظمة التجارة العالمية. وعليه يتطلب الأمر 
سنونا قياس Lo,‏ ال مستفيدين عن خدماته؛ T‏ وراء تحسين الخدمات وتلمس 
احتياجات مراجعى الخدمات. 


إن Gur‏ هذا Co‏ هو التعرف على مؤشر Ld)‏ المستفيدين عن خدمات 
البريد السعودى وما تبعه من وكالات بريدية خاصة فى مدينة الرياض» وذلك 
من خلال قياس سبعة محاور لهذا المؤشرء وهى: مستوى رضا المستفيدين عن 
الخدمات» ومستوى الإدراك الحسى للمستفيدين لجودة الخدمات» ومستوى توقعات 
المستفيدين لجودة الخدمات قبل الاستفادة منهاء وثقة ال مستفيدين فى الخدمات» 
ومستوى الإدراك quod!‏ للمستفيدين لقيمة الخدمات» ومستوى تعامل المؤسسة 
والوكالات مع شكاوى المستفيدين من الخدمات» ومستوى جودة polis‏ الخدمة 
مثل: أماكن الانتظارء سرعة الإجراءات.... إلخ. كما تعرف البحث على مؤشر رضا 
المستفيدين عن خدمات الجهات الأجنبية الناقلة باعتبارها مجموعة واحدة ضابطة 
«hl‏ للأداء «Ql‏ سا وراء التعرف على الفجوات والثغرات التى قد قد تنشأ بين 
المستفيدين وكل من مؤسسة البريد السعودى والوكالات البريدية الخاصة والعمل 
على سدها بوضع الإستراتيجيات والخطط امناسبة. 
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